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CAPITULO 1

INTRODUCCION

El ambito de trabajo de los profesionales en turismo, obliga a los mismos
a explicar, informar, negociar y resolver dificultades de negocios en inglés,
donde no deben tener bamreras idiomaticas para atender eficientemente a los
potenciales clientes- turistas extranjeros. Por ejemplo, en la venta de paquetes
turisticos, hospedaje, boletos aéreos, etc., el manejo y dominio del idioma inglés
es indispensable para negociar y cerrar un trato de venta de uno de estos
servicios turisticos, ya que los prestadores de servicios turisticos dependen de
las ventas que realicen el personal de contacto, como: el counter y el

recepcionista.

Como se puede ver, el idioma inglés para los prestadores de servicios
turisticos es muy importante, ya que dependen del conocimiento del idioma
inglés del personal de contacto para dar un buen servicio y mantener fa buena
imagen que tienen dentro la actividad turistica.

Es por estas razones, que muchos prestadores de servicios turisticos,
exigen como requisito principal un buen dominio del idioma inglés. No es
suficiente para estas empfesas otros conocimientos como: turismo, hoteleria,
computacion, etc., ya que muchos profesionales en turismo con grandes
capacidades en estas areas, han sido rechazados debido a que no tienen un
buen conocimiento en el idioma inglés.

Es justamente en este ambito que la presente investigacion trabaja,
sobre la base de un analisis critico de la documentacion existente, experiencia
del autor de la tesis y de los resultados de la investigacion que pretende



evidenciar lo siguiente: “Que el idioma inglés es un requisito imprescindible para
la consecucion de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad
de La PaZ’.

Con este objeto, en el primer capitulo se muestra el marco referencial
metodolagico que justifica el desarollo de la presente investigacion, el segundo
capitulo desarrolla las bases tedricas que sirven de sustento a la investigacion
en correspondencia, con temas relacionados a la importancia que tiene el
idioma inglés en la consecucidn de empieo en Prestadores de Servicios
Turisticos de la Ciudad de La Paz. En donde se toca, principaimente, la
importancia que tiene el idioma inglés para las Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje y la necesidad que tienen estos prestadores de
servicios turisticos de contratar personal con un buen conocimiento en el idioma
inglés.

En el tercer capitulo se muestra el método utilizado para la determinacion
del tipo de investigacion, la poblacién, fa unidad de andlisis, la muesira y su
estratificacién, la identificacion y operalizacion de las variables, la hipotesis, la
conceptualizacion de las variables, el criterio de los gerentes- propietarios para
conocer la importancia que tiene el idioma inglés para las Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje, al momento de contratar personal de contacto
directo, {recepcionistas, counters y guias de turismo), asimismo se muestra los
medios e instrumentos utilizados en la investigacion.

En el cuarto capitulo se realiza un analisis de la importancia que tiene el
idioma inglés para los Prestadores de Servicios Turisticos en Ciudad de La Paz,
finalmente, en el quinto capitulo, se desarrolla las conclusiones donde se
resumen los principales resultados del analisis efectuado, tanto con tablas y
graficos en porceniajes y cantidades globales de las respuestas obtenidas
mediante las encuestas realizadas, y por uUlimo las recomendaciones

respectivas.



1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Muchos egresados v titulados de la Carrera de Turismo de laU. M. S. A,
una vez terminada la camera, buscan de alguna manera trabajar dentro la
actividad turistica para ganar experiencia y conocer realmente que es la
actividad turistica. Algunos buscan empieo en instituciones estatales y muchos
de ellos se deciden por las empresas privadas como: Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje, para trabajar como; Counters, Guias de
Turismo y Recepcionistas.

Viendo la realidad del campo laboral para profesionales en turismo, se
debe reconocer que no existen muchas fuentes de frabajo para los mismos, y
gue muy pocos profesionales en turismo consiguen ingresar a trabajar en
instituciones publicas relacionadas con la actividad turistica, y es por esa razédn
que la gran mayoria de ellos deciden trabajar en empresas privadas de
turismo, pensando que por ia formacion gue recibieron en la Carrera de Turismo
de la U. M. S. A, les sera facil encontrar empleo en Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje.

Pero, lamentablemente no es asi, ya que, por los objetivos lucrativos y
competencia que existen entre Prestadores de Servicios Turisticos, los mismos
demandan emplear personal con un buen conocimiento en el idioma inglés para
posicionarse en el mercado, ofreciendo buenos servicios a los turistas, en
especial a aquellos que pagan bien y que son turistas extranjeros que hablan el
idioma inglés.

En este marco, muchos Prestadores de Servicios Turisticos buscan esta
clase de personas, que estén preparadas para dar un buen setvicio al turista.
Por lo cual mayormente contratan personal que tengan conocimientos de
turismo y sobre todo del idioma inglés.



Entonces, siendo el idioma inglés el principal requisito para trabajar en
Prestadores de Servicios Turisticos, muchos egresados y titulados de la
Carrera de Turismo de la Universidad Mayor de San Andrés no pueden frabajar
como: Counters, Recepcionisias y Guias de Turismo por no cubrir las

expectativas de los prestadores de servicios turisticos que buscan un buen

conocimiento en el idioma inglés para contratar personal de contacto.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Muchos egresados y profesionales de la Carrera de Turismo de la U. M.
S. A., buscan empleo dentro del area del furismo, especialmente en Agencias
de Viajes y Establecimientos de Hospedaje en la Ciudad de La Paz, para
trabajar como: Guias de Turismo, Counters y Recepcionistas, pero,
lamentablemente no lo consiguen, ya que los prestadores de servicios turisticos
exigen un buen conocimiento del idioma inglés, por la comunicacién constante
que existe entre el empleado de contacto y el turista extranjero de habla inglesa

Se debe tener en cuenta gue, el objetivo principal de las agencias de
viajes y establecimientos de hospedaje es maximizar sus ganancias, por lo cual
buscan personal que tengan un buen dominio del idioma inglés, para alcanzar
ese objetivo. Y si los egresados y profesionales de la Carrera de Turismo no
cuentan con ese requisito del idioma inglés,”las oportunidades de trabajo
reduciran porque los empleadores demandan personal que posea un manejo
convincente del idioma®. '

El hecho es que, en la Ciudad de La Paz, existen Agencias de viajes y
Establecimientos de Hospedaje, los cuales requieren de personal que tengan
estudios en turismo y sobre todo de un buen conocimiento del idioma inglés,
para trabajar en sus empresas.

' TAPIA CAMPOS, Geicy. Tres Propuestas Metodologicas para la ensefianza del inglés en Bolivia. 1999.
Pag.12



Ademas, se debe tomar muy en cuenta que los Prestadores de Servicios
Turisticos se dieron cuenta, en un momento dado, que para brindar servicios de
calidad, y ser altamente competitivos en este mundo globalizado del turismo, el
personal de contacto debia dominar el idioma inglés.

Es de conocimiento de todos que “la aclividad de la planta turistica
requiere de un alto contenido de mano de cbra, pof 0 que genera una cantidad
significativa de empleos, tanto primariamente, en la propia planta de produccion
de servicios, como secundariamente en la industria y el comercio conexos a las
mismas. (...... )-Como el desarrollo turistico se caracteriza por un contacto
personal con el viajero, se requiere un gran nimero de recursos humanos; lo

que tiene como resultado una mayor proporcion de empleos.

Sin embargo, esto también tiene aspecios negativos que consisten en la
utilizacion de personal no calificado, el cual necesita capacitacion vy
adiestramiento posterior a la contratacion”. ?

“El nivel de manejo de idioma extranjero es de regular a malo, por lo que
este principal instrumento de trabajo esta mereciendo un tratamiento especial,
de otro modo seguira convertido en un estigma absolutamente negativo en la
formacion académica.

Siendo este nivel el que interacttia con el cliente — turista, se hace
urgente implementar acciones formativas que vayan a mejorar la habilidad de
comunicacion interpersonal”. ®

. © - TREA D BELLA. Manuel 1991 Introduceion al Turismo. P.128
CAERO MIRANDA, Dante.2003. Brechas de calidad entre la oferta formativa de las Carnteras Publicas de
Turismoy ias pecesidades y expectativas del Sector Empleador. P-6



“Las necesidades del estudiante seran miiltiples en su vida profesional.
Por esto necesitan saber hablar, escuchar, leer y conocer mucho vocabulario
tecnico. Necesitan también entender, y resolver preguntas y sostener una
conversacion en un ingles fluido. Si no lo consiguen, las oportunidades de
trabajo reduciran porque los empleadores demandan personal que posea un
manejo conveniente del idioma”. *

Entonces, el problema de investigacion se centra, que al momento de
buscar empleo como personal de contacto, muchos egresados y titulados de la
Carrera de Turismo de la U. M. S. A, son rechazados por las Agencias de
Viajes y Establecimientos de Hospedaije en la Ciudad de La Paz, por tener un
deficiente conocimiento en el idioma ingilés.

1.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.3.1. Pregunta general

¢ Cual es la importancia del conocimienta del idioma inglés en la consecucion
de empieo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz?

1.3.2. Preguntas Especificas

> ¢;Cual es el nivel en el idioma inglés que exigen los Prestadores de
Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz para contratar personal de

contacto?

* TAPIA CAMPOS, Geicy. Op. Cit. P.12



> ;Qué opinion tienen los gerentes-propietarios de los Prestadoras de
Servicios Turisticos con respecto al conocimiento en el idioma inglés de
los profesionales y egresados de la Carrera de Turnismo de la Universidad
Mayor de San Andrés?

» ;Cual es la importancia que se le da al idioma inglés en los Prestadores
de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz?

» ;Es el conocimiento deficiente en el idioma inglés un obstaculo para los
profesionales y egresados de la Carrera de Turismo de la U. M. S. A,
para conseguir empieo en los Prestadores de Servicios Turisticos en la
Ciudad de La Paz?

1.4. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Conocer la importancia del conocimiento del idioma inglés en la consecucion
de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Identificar el nivel en el idioma inglés que exigen los Prestadores de
Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz para contratar personal de
contacto.

» Conocer la opinion que tienen los gerentes-propietarios de los
Prestadores de Servicios Turisticos con respecto al conocimiento en el
idioma inglés de los profesionales y egresados de la Carrera de Turismo
de la Universidad Mayor de San Andrés.



» Determinar la importancia que se le da al idioma inglés en los
Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz.

» Conocer si un deficiente conocimiento en el idioma inglés es un
obstaculo para los profesionales y egresados de la Carrera de Turismo
de la U. M. S. A, para conseguir empleo en los Prestadores de Servicios
Turisticos en la Ciudad de La Paz.

1.6. JUSTIFICACION

El presente estudio, parte del hecho de que el idioma inglés tiene una gran
importancia en la consecucion de empleo en Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje de la Ciudad de La Paz, ya que estos
Prestadores de Servicios Turisticos tienen el objetivo de dar un buen servicio a
los turistas extranjeros que visitan el pais, lo cual solo se consigue teniendo una
buena comunicacion en inglés.

Brindar buenos servicios al cdliente —turista, se wvolvio uno de los
principales objetivos de muchos Prestadores de Servicios Turisticos, gque
vieron conveniente contratar en su mayoria, gente con un buen conocimiento en
el idioma inglés para alcanzar ese objetivo. Por ejemplo, en “la hoteleria,
Agencias de Viaje, (...) que prestan servicios de contacto con el plblico, la
necesidad es el conocimiento del inglés y de mas de un idioma extranjero. Pero,
el mayor porcentaje de preferencia es el inglés”. °

Siendo el idioma inglés tan importante para los Prestadores de Servicios
Turisticos en la Ciudad de La Paz, por ser éste “..._el idioma de comunicacion

mas habitual de nuestros visitantes......" ¢

® ARIAS PEREZ, Dorys. 2001. Mercado Laboral dei Sector Privado y la Administracion Pablica para
zrofesionaies en Turismo de la Universidad Mayor de San Andrés P. 84.
 TAPIA CAMPOS, Geicy. Op. Cit Pag 30.



No se debe olvidar que “el elemento humano es muy importante en esta
clase de industrias, por el contacto estrecho entre el turista y el personal...” 7,
razon por cual, la presente invesligacion pretende hacer conocer la importancia
que tiene el idioma inglés en las funciones principales del personal de contacto
directo con los turistas exiranjesos, y porque el mismo es tan requerido por las
empresas de turismo, en el momento de contratar personal de contacto.

La presente investigacion aborda una problematica concreta de la
importancia que tiene actualmente el idioma inglés, en la consecucion de
empleas para los profesionales bolivianos, en especial de aquellos que,
egresan o se titulan de la Carrera de Turismo de la U. M. S. A, y buscan
trabajar dentro los Prestadores de Servicios Turisticos, en donde el principal
requisito es hablar coirectamente el klioma inglés, por ser una lengua comercial
a nivel intemacional y ademas, por ser un idioma comin entre los turistas y
viajeros extranjeros que visitan nuestro pais.

Y si el profesional en turismo tiene un buen nivel del idioma inglés, sera
capaz de ser competitivo para trabajar como personal de contacto dentro los
Prestadores de Servicios Turisticos y ganar un mejor salario.

1.7. UNIDAD DE OBSERVACION

La unidad de observacion que se ha utilizado en esta investigacion
fueron las Agencias de Viajes (Agencias Mayoristas, Tour Operadoras,
Agencias de Vigjes Detallistas) y Establecimientos de Hospedaje, para conocer
la importancia que tiene el idioma inglés en estos prestadores de servicios

turisticos.

" TORRE, Francisco y oiros. Through the Workd of Tourism. A technical English course for students of
Towism. 1980. Pag. 9. (Traducido por el autor de la tesis).



1.8. DELIMITACION ESPACIAL

Prestadores de Servicios Turisticos enla Ciudad de La Paz.

1.9. DELIMITACION DEL TEMA

El tema de investigacion tiene la finalidad de hacer conocer la
importancia gue tiene el idioma inglés para la consecucion de empieo como:
Counter y Guia de Twismo en Agencias de Viajes y Recepcionista en
Establecimientos de Hospedaje en la Cuidad de La Paz. Por lo tanto, la
investigacion solo abarcé Ilas principales Agencias de Viajes (Agencias
Mayoristas, Tour Operadoras, Agencias de Viajes Delallistas) vy
Establecimientos de Hospedaje, como también, las principales funciones del
personal de contacto de estos Prestadores de Servicios Turisticos, relacionados
con el idioma inglés, el cual es una herramienta indispensabie para la
comunicacion con el cliente-tunsta extranjero.

Por lo tanto, solo se investigo las funciones de los recepcionistas, con
respecto al uso que le dan al idioma ingles en sus actividades que realizan en
los Establecimientos de Hospedaje.

De las Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras, se investigo las
funciones que realizan los Counters, llamado también Agentes de Ventas. Con
respecto a los Guias de Turismo sélo se investigo las funciones que realizan los
guias clasicos durante un tour en Tiwanaku, para conocer la imporiancia que
tiene el idioma inglés en el desamollo de sus funciones. No se toco en la
investigacion: la clasificacion, ni los requisitos que los guias de turismo
necesitan para ingresar a la Asociacion de Guias de Turismo (ASOGUIATUR),
por no ser datos relevantes, para el objetivo que tiene la investigacion.
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En este contenido del tema, no se incluyd a otros Prestadores de
Servicios Turisticos de la Ciudad de La Paz, como ser:. Lineas Areas,
Representaciones de Empresas de Turismo, Transportes terrestres, lacustre,
etc., ni las funciones de sus empleados, ya que las mismas esian mas
enfocadas a vender boletos aéreos, terrestres, al exterior e interior def pais, en
donde el idioma inglés es muy poco ufilizado, por el mismo hecho de tener muy
paco contacto con los turistas extranjeros de habla inglesa.

Con respecto al idioma inglés, no se investigb su gramatica, la
competencia comunicativa del idioma inglés, ni las definiciones de los tipos de
inglés que existen, por ser un area mas enfocada a la Camera de Lingaistica.
Solamente se tocd de manera general las clasificaciones que existen dentro del
idioma inglés, para resaliar fa importancia que tiene el inglés especializado para
los profesionales en turismo.

1.10. ALCANCES DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

La tesis trata de contribuir mediante la investigacion del tema, a que se
tome mas en cuenta la materia y el nivel del idioma inglés en Ia Carrera de
Turismo de la U. M. S. A, por ser éste, un requisito primordial para la
consecucion de empleo, en las Agencias de Viajes y Establecimientos de
Hospedaje de la Ciudad de La Paz.

Otro de los alcances que se prefende conseguir con esta investigacion,
es que los docentes de la materia de inglés de la Camrera de Turismo de la U.
M. S. A, tomen en cuenta este estudio, para implementar mas a practica oral
del idioma inglés, enfocado a las funciones del personal de contacto, por ser de
mas necesidad para los profesionales y egresados de la Camrera de Turismo,
lo cual les servira de mucho en el momento de buscar empleo en Agencias de
Viajes y Establecimientos de Hospedaje en la Ciudad de La Paz.

11



También, esie estudio pretende, que se abran cursos de inglés
especializado para turismo, en la Camrera de Tunsmo de la U. M. S. A,
enfocado a las funciones de recepcionistas, counters y guias de turismo, para
tener profesionales competentes en el mercado laboral turistico.

Con los resultados obtenidos, se espera influir de manera positiva en el
Director, docentes y estudiantes de la Camera de Turismo de la U. M. S. A,
especialmente en los fuluros profesionales y egresados de la misma, para que
tomen muy en cuenta la mmportancia que tiene el klioma inglés en la
consecucion de empieo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de
La Paz.

12



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. BASES TEORICAS

2.1.1. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES COMO
LENGUA INTERNACIONAL

Pese a los cambios que sufrid el idioma ingiés hace muchos arfos, este
se mantuvo firme, hasta llegar a ser el idioma mas importante a nivel
internacional. Los cambios que sufrio el idioma inglés desde el ano 450, fueron
muchos, como; de los sacerdotes y misioneros catélicos, donde los ingleses
fueron incorporando a su idioma algunas palabras y frases del {atin, luego los
vikingos invadieron las islas de Inglaterra, donde el pueblo incorporé numerosos
vocablos de la lengua vikinga. También sufrid cambios por la invasion de los
normandos que venian de Francia, donde muchos vocablos franceses se

integraran al “inglés antiguo”.

Ademas, en el siglo XVI, muchos intelectuales ingleses fueron a ltalia
donde aprendieron el latin y el griego, que eran los idiomas en los gque estaban
escritos la mayor parte de los libros de la época. Asi muchas palabras griegas
y latinas (o sus raices) llegaron a formar parte del inglés que conocemos en
nuestros dias™*® El idioma inglés que se habla en la actualidad se halla en un
idioma muy similar al aleman, y que es conocido como “anglo-sajon’.

® MESA, Jaime Javier. Sfa. Aprenda Facil Inglés. Pag. 4-5
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Muchas son las causas y muy diversas las razones por las que el inglés
se ha convertido en una lengua internacional, de hecho, su conocimiento
supone casi una condicion indispensable para el éxito profesional. Ademas de
su significado original de lengua artificial, por muchas fusiones que tuvo con
otras lenguas, a pesar de haber sido en origen una lengua regional que, en un
momento determinado, se convierie en la mas hablada o en vehiculo de

comunicacion global.

Aparte de ser una de las lenguas maternas que cuentan con unh mayor
nimero de hablantes en el campo comercial, diversas razones politico-
historicas han hecho que muchos paises hayan adoptado el inglés como lengua
materna o como segunda lengua. El rapido desamollo tecnoldgico de los paises
de habla inglesa, destacando los Estados Unidos, ha jugado un importante
papel en su condicion de medio de comunicacion intemacional o lkengua franca.

Pero no sélo el desarrolio de la tecnologia de estos paises de habla
inglesa han incrementado la comunicacion en el idioma inglés, si no, también la
globalizacion que se esta dando en todo el mundo en diferentes areas,
especialmente en ios ambitos tecnologico y comercial, los cuales han
experimentado una evolucion muy rapida y donde el inglés se ha convertido en
la lengua franca indispensable para la comunicacion en los sectores cientifico y

empresarial.

No debemos olvidar que la globalizacion pretende “eliminar” las fronteras
y con ella, io socioeconGmico, religioso, cultural, etc., tratando de hacer del
mundo una sociedad planetarna, donde el idioma inglés tarde o temprano llegara
a ser el dnico medio de comunicacion, el cual “sera de interés para estudiantes
universitarios, 0 de escuelas de comercio, para secretarias, técnicos, ingenieros

y gerentes” *

° SAVARIEGO ESCOBAR, Daggett 1984. Practicas Bilingaes para el Comercio y la Industria y Guia

para traductores. Prefacia 5.
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Lo cual indica que, en un mundo como el actual en el gue la economia ha
pasado de estar basada en productos y servicios a ser una economia de la
informacion, la lengua vehiculo de dicha informacion, el inglés, es la que se ha
convertido en la lengua intemacional del comercio, por el niimero de negocios y
transacciones de todo tipo que utilizan el idioma inglés que, “ sobrepasa el 52 %
contando las naciones que tienen el inglés como lengua oficial, asi como las
que no lo poseen, en esa condicion, los negocios intercontinentales entre
paises también, sobrepasan al 50 % en su utilizacion del idioma inglés como
idioma intermedio”. *°

También la prensa, television, cine y literatura estan en la lengua inglesa
y al alcance de casi todos los paises del mundo y la mayor parte de los estudios
cientifico — tecnologico - mundiales estan escritos en inglés. No en vano,
Mariaca afitma que " la flexibilidad estructural del inglés y su adaptacion a la
tecnologia, hacen de este idioma un instrumento casi indispensable para el
estudioso de muchas ciencias...”, " por las publicaciones de libros
especializados en las ciencias y aplicaciones tecnoldgicas, y que son
publicados en la lengua inglesa por ser esta de mayor prestigio y difusion
internacional. El mismo Mariaca indica que™ la mitad de todas las publicaciones
del mundo, incluyendo libros, revistas, folletos, manuales, etc., se imprimen en
inglés”. **

No debemos olvidar que a menudo, es el inglés la Gnica herramienta
disponible para acceder al mundo del conocimiento y la investigacion. Con todo
ello, ademas de ser la primera lengua en diversos paises con cierta influencia
mundial debido a su poder economico, no es de extranar que en muchos otros
paises el inglés sea una segunda lengua y que se lo aprenda como lengua
extranjera prioritaria, en la mayor parie del mundo.

™ MARIACA G., Raul. 1996. 50 afios del CBA de La Paz. Pag.59.
"' MARIACA G. Op. Cit. P4g.80.
2 |bid. Pag.5
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En los dltimos anos, la aparicion de Intemet ha contribuido a reforzar este
panorama de dominio de la lengua inglesa. La preponderancia del inglés en
este nuevo medio de comunicacion se hace evidente, por la gran cantidad de
informacion que se puede tener a través de esla, siendo una fuente increible de
datos, articulos, imagenes, fotos, enfrevistas, etc., semejante a una biblioteca
gigantesca, en ia que es posible encontrar todo tipo de informacion y en la que
el idioma preponderante para viaiar por sus autopistas es el inglés, y, que la
mayoria (70% )de la informacion almacenada en Intemet esta escrita en inglés.

Asi, la importancia de esta lengua sigue creciendo dia a dia a medida
que cada vez mas gente quiere o necesita comunicarse en inglés.

No debemos olvidar que el’... turismo, la television por cable y los
procesadores de texto estan expandiendo el idioma inglés mas rapido y mas
lejos que nunca antes...”. , y “Si usted no habla el mismo idioma de la persona
con quien quiere comunicarse, usted no tiene muchas alternativas...” ™ de
entendimiento.

Por lo tanto, cada vez crece mas la necesidad de aprender a hablar el
idioma inglés, por las diferentes actividades que uno realiza tanto en la vida
personal como profesional, como; recibir correspondencia de paises exiranjeros
lectura de libros interesantes o publicaciones en este idioma no traducidas al
castellano, viajes al extranjero donde es primordial el inglés para entenderse,
estudiar en el extranjero, conseguir trabajo en empresas en donde se utiliza el
idioma inglés, hacer estudios superiores o de especializacion en el exderior, efc.

'* Mc CRUM, Roberto y Otros. The Story of English. 1986. Pag. 40
" SAVARIEGO ESCOBAR, Daggett. Op. Cit. P. 181,
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También, el idioma “inglés es ampliamente usado en el mundo de la
programacion, el comercio internacional, ingenieria, turismo...”" algunas con
mas necesidad de especializacion que ofras en el idioma inglés.

No debemos olvidar que “las personas bilinglies tienen a su favor
muchas oportunidades y ventajas. Un conocimiento del inglés es un paso
decisivo hacia lo econémico, social y desarrollo intelectual para los que hablan
espaiiol”. *°. Ya que,"después del inglés el espaiiol es el idioma mas popular™.’’

2.1.2. CLASIFICASION DEL IDIOMA INGLES: GENERAL Y
DE ESPECIALIDAD.

Es de mucha importancia diferenciar los tipos de inglés que existen y sus
diferentes usos en los que se los emplean. Entre los mas importantes tenemos
al inglés general y al inglés de especialidad.

El inglés general o GE (General English) es el que se imparte en
colegios e institutos a” jovenes de las preparatorias, universidades y centros de
educacion para adulfos™ '° que tengan o no un conocimiento del idioma inglés.
Es el inglés que se utiliza habitualmenie para comunicarse con gente de otros
paises por el simple hecho de compartir opiniones, el que necesita para
entenderse con hablantes de otras nacionalidades cuando una persona viaja en
vacaciones, la lengua que muchos quieren aprender para leer o ver peliculas en
versién original, en definitiva, el inglés que abarca todo tipo de situaciones

cotidianas.

* HALL, Eugene J. The language of Tourism in English. Pag. V. (Traducido por el autor de la tesis)

' GUTIERREZ BELLO, Marta. English for Spanish Personnel, 1987 Prefacio 3. (Traducido por el autor de
la tesis)

" ESCALDON, Ralph. Et idioma inglés. 1982. Prefacio 7.

'® WARSHAWSKY, Diane y otros. Spectrum 1. A Communicative Course in English. 1982. Pag. VIl
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Por otra parte, tenemos el inglés de especialidad E. S. P. (English for
Specific Purposes) que, como su nombre indica, tiene objetivos mucho mas
delimitados y concretos que el inglés general. Los cursos de inglés de
especialidad son aquellos en los cuales el contenido y objetivos del curso
vienen determinados por las necesidades especificas de un grupo particular de
estudiantes. Es decir, que el inglés especializado es “necesitado por un grupo
particular de aprendices que podria ser ideniificado analzando Ilas
caracteristicas linglisticas de su drea de especialidad de trabajo o estudio "
dime para que necesitas el inglés y te diré el inglés que necesitas...™ "™

Después de la Segunda Guerra Mundial, en los afnos 70, la creciente
necesidad de muchos personas de aprender inglés con unas finalidades
concretas hizo surgir con fuerza este tipo de ensefianza del inglés a causa de la
crisis de aceite donde el inglés especializado “de repente se volvié en negocio
grande y las presiones comerciales empezaron a ejercer una influencia.
Tiempo, apremio y pasion al dinero crearon una necesidad por cursos
rentables con metas claramente definidas”™ *

En lo que a principios basicos se refiere, no hay razon para suponer que
el proceso de aprendizaje del estudiante de inglés de especialidad sea diferente
del requerido en cursos de inglés general. Se trata de un enfoque del
aprendizaje de lenguas basado en las necesidades especificas del alumno,
textos de Biologia para estudiantes de Biologia, etc., es decir, es un enfoque de
la ensenanza de lenguas en el que todas las decisiones, en cuanto a contenido
y metodologia se refiere, se basan en las razones que tiene un estudiante para
querer aprenderia.”

9 HUTCHINSON, Tom y Otros. 1986. English for Specific Purposes. Pag.B. (Traducido por el autor de la
tesis).

% HUTCHINSON, Tom y otros. Op. Cit. Pag.7 (Traducido por el autor de ia tesis)

2 Vid. Ibid. P4g.8
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Aquellos alumnos gue asisten a cursos en universidades donde el inglés
es el medio de comunicacion en las clases necesitan un dominio det idioma
para entender y participar en la vida académica en la que se encuentran; del
mismo modo, aquellos estudiantes que frabajan (o trabajaran) en un futuro en el
mundo empresarial, comercial o econémico internacional requieren de un
conocimiento especifico de la lengua inglesa que les permita escribir cartas,
leer un informe o participar de forma activa en reuniones o conversaciones

telefonicas.

Es por esta razon que la necesidad del uso de esta lengua dentro de los
ambitos profesional y académico ha hecho que su presencia sea importante
tanto en la Formacién Profesional como en los programas docentes de muchos

estudios universitarios.

2.1.3. IMPORTANCIA DEL APRENDIZAJE DEL INGLES DE
ESPECIALIDAD

La importancia de aprender el inglés para fines especificos o inglés de
especialidad (del inglés English for Specific Purposes o ESP) parte del hecho
de que el ser humano siempre busca safisfacer las necesidades de
comprender la realidad y comunicarse.

Junto con al desarmollo de la ciencia y otras profesiones, aparecieron
muchas palabras técnicas que crearon una barrera en la comunicacion, entre
profesionales y clientes. Es decir, que el lenguaje técnico-cientifico no era
entendido por muchos profesionales que querian especializarse en su carrera o
desempenar sus funciones en una empresa, por el hecho de no conocer
palabras especificas a su campo laboral. Ademas, no podian leer informes
cientificos, articulos de investigacion y libros cientificos.
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Razdn por la cual se dio importancia al aprendizaje del inglés para fines
especificos (ESP) para satisfacer esas necesidades de muchos profesionales
que buscan especializarse en el idioma inglés enfocado a su area laboral, de
estudio, etc. como: doctores, abogados, cientificos, mecanicos, enfermeras, etc.

Independientemente de la mejora en la comunicacion en diferentes areas
laborales y profesionales gracias al inglés para propositos especificos (ESP), se
debe resaltar la importancia que tiene el E. S. P., en las teorias de aprendizaje
en el idioma inglés, es decir, que es muy importante para el inglés para
propdésitos especificos (ESP) basarse en teorias del idioma inglés, para tener un
aprendizaje satisfactorio del mismo. Entre las mas importantes teorias del
aprendizaje del idioma inglés tenemos las siguientes:

EL COMPORTAMIENTO: El aprendizaje por formaciéon del habito.

La primera teoria coherenie de aprendizaje fue la Teoria del
Comportamiento basada principalmente en el trabajo de Paviov en la Union
Soviética y de Skinner en los Estados Unidos. Esta teoria simple, pero
poderosa establecio que el aprendizaje es un proceso mecanico de formacion
del habito por significados, por medio del refuerzo frecuente de una sucesion de
estimulo y secuencias de respuestas. ® Esta teoria del comportamiento se
basa en principios de aprendizaje, entre los cuales se encuentran los
siguientes.

- Nunca traducir.
- Larepeticion frecuente es esencial para un aprendizaje efectivo.
- Todos los errores deben corregirse inmediatamente

22
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La técnica basica del ejercicio en una metodologia del comportamiento,
esta relacionada a un modelo, particularmente en la forma de entrenamiento en
un laboratorio de idioma. Todavia se usan ampliamente tales entrenamientos
en ESP, con un modelo para imitar ya sea de un campo laboral o una profesion.

EL CODIGO COGNOSCITIVO: Estudiantes como seres pensantes

El aprendizaje, es un proceso en el cual el estudiante intenta tener
sentido de datos activamente, y puede decirse que el aprendizaje se da cuando
el estudiante ha manejado la informacion para unponer alguna clase de
interpretacion significante o un modelo con los datos. Eslo puede parecer
complejo, pero en las condiciones simples, lo que significa es, que nosotros
aprendemos pensando, haciendo uso de lo que vemos, sentimos y oimos.

La técnica basica de ensefianza asociada con una teoria cognoscitiva de
aprendizaie de un idioma, es el problema que se resuelve con la tarea. En ESP
tales ejercicios han sido a menudo los modelos en actividades asociadas con el
objeto especifico del estudiante.

Recientemente, el enfoque cognoscitivo de aprender ha tenido un
impacto significante en el ESP a través el desarrollo de cursos, para enseiar
estrategias de lectura. Varios proyectos de ESP se han concentrado en hacer
estudiantes conscientes de sus estrategias de lectura para que ellos puedan
conscientemente aplicar estas estrategias para entender texios en un idioma
extranjero.

2 vid. Ibid. Pag.43
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EL FACTOR AFECTIVO: Estudiantes como seres emocionales

Las personas piensan, pero también tienen sentimientos. Es uno de las
paradojas de naturaleza humana que, aunque somos conscientes de nuestros
sentimientos y sus efectos en nuestras acciones, invariablemente buscamos las
respuestas a nuesiros problemas en émminos racionales. Es como si
creyéramos que los seres humanos siempre actian de una manera logica y
sensata. Esta actitud afecta la manera en que nosotros vemos a los
estudiantes, mas como maquinas a ser programadas que a personas con
gustos y disgustos, miedos, debilidades y prejuicios. Pero tengamos en cuenta

que los estudiantes son seres humanos. *

El aprendizaje de un idioma, es una experiencia emocional, y ilos
sentimientos que evocan en el proceso de aprendizaje, tendran una presion
crucial en el éxito o fracaso del aprendizaje.

La importancia del factor emocional es facilmente visto si consideramos
la relacion entre los aspectos cognoscitivo y afectivo del estudiante. La teoria
cognoscitiva nos indica que los estudiantes aprenderan, cuando ellos sean
concientes de lo que estan aprendiendo. Pero este factor cognoscitivo
presupone al factor afectivo de la motivacion. Antes de que los estudiantes
puedan pensar en algo, ellos deben querer pensar en ese algo. [.a reaccion
emocional en la experiencia de aprendizaje, es la base esencial para la
iniciacion del proceso cognoscitivo. Como, el aprendizaje sea percibido por el
estudiante afectara lo gue esta aprendiendo.

La relacion entre los aspectos cognoscitivo y emocional en el aprendizaje
es, por consiguiente, de vilal importancia para el éxito y ademas, de la
experiencia de aprender un idioma. Esto nos frae a un tema que ha sido uno de
los mas importantes elementos en el desarrollo de ESP, la motivacion.

# Vid. Ibid. Pag.47
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Entonces se puede decir que, el codigo cognoscitivo en el aprendizaje
parece responder muchos de los problemas tedricos y practicos nombrados por
la teoria del comportamiento o aprendizaje por formacion del habito. El codigo
cognoscitivo trata a los estudiantes como seres pensanies y los pone
fimemente en el centro del proceso del aprendizaje, enfatizando ese
aprendizaje que solo dara lugar cuando el tema a ser aprendido sea significante
para los estudiantes. Pero la teoria cognoscitiva por si sola no es suficiente.
Para completar el cuadro de un buen aprendizaje para el ESP, necesitamos
también del factor afectivo, que toma a los estudiantes como seres

emocionales.

2.1.3.1. Division del inglés de especialidad: Diversas
Clasificaciones para su aprendizaje

El inglés de especialidad, en el texio English For Specific Purposes
(ES.P.) de Hutchinson y Waters aparece el témmino lengua para fines
especificos designando la clase de uso de la lengua que esta asociado a una
comunicacion muy especializada dentro de una gran variedad de disciplinas o
areas tematicas que cubren diferentes necesidades personales. “Hombres y
mujeres de negocios, quienes querian vender sus productos, mecanicos, (....),
doctores que necesitaban mantenerse al dia con los avances en sus areas de
trabajo, {....), v lo mas importante, que ellos sabian para gque necesitaban un
inglés especializado™

La definicion de dicho témino se apoya en el progreso cientifico y
tecnologico y el desarrollo econémico y politico de las dltimas décadas del siglo
XX, aspectos que han fomentado la aparicion de téminos y expresiones
técnicas introducidas también en el lenguaje de cada dia. Si al impuiso

% Ibid. Pag.6 (Traducido por e autor de Ia tesis)
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experimentado en estos campos se le afiade la condicion de lengua franca del
inglés, tanto en el mundo profesional como académico, no es de extranar la
importancia que viene experimentando en los ditimos anos el inglés de
especialidad.

Deniro de la gran diversidad de contextos que presenta el inglés de
especialidad ha habido distintos intentos de clasificacion Hutchinson y Waters
presenta una primera distincion entre los cursos de inglés para la ciencia y la
tecnologia y los demas. Dentro del mismo esquema hay una segunda division
en dos grandes grupos: cursos para fines profesionales (occupational) y cursos
para fines educativos o académicos (educational). Los primefos estan
relacionados con la utilizacion de la lengua en el trabajo y los segundos con el
estudio de una disciplina en particular.

Los mismos autores establecen una division del inglés de especialidad
en dos grandes ramas segun el estudiante necesite aprender la lengua inglesa
para sus estudios o para su trabajo en ese momento o en un futuro.

En el primer caso tenemos inglés para fines académicos (English for
Academic Purposes o EAP) y en el segundo aparecen ftres siglas,
EOP/EVP/VESL. Los equivalentes para dichas siglas en espaiiol serian inglés
para fines ocupacionales (English for Occupational Purposes), inglés para fines
vocacionales (English for Vocational Purposes) e inglés vocacional como
segunda lengua (Vocational English as a Second Language).

Aparte de esta division principal, existe otra en tres bloques segin la
naturaleza de la especialidad de los estudiantes. De este modo, las siglas EST
corresponden al inglés para la ciencia y la tecnologia (English for Science and
Technology), EBE engloba el inglés comercial y econdémico (English for
Business and Economics), y por Gitimo, ESS equivale al inglés para las ciencia
sociales (English for the Social Sciences).

24



Todas estas divisiones aparecen reflejadas en un&squemaenforma&é
arbol que representa el conjunto del ELT o ensefianza de la lengua inglesa
cuyas raices son la comunicacion y el aprendizaje. Las ramas de EST, EBE, y
ESS se dividen a su vez en ramas mas pequefias dedicadas al inglés para
estudios de medicina, inglés para técnicos, inglés para estudios economicos,
inglés para secretarias, inglés para psicologia e inglés para profesores. ”

Existen ofras clasificaciones del inglés de especialidad que ai final legan
casi a la clasificacion realizada por Hutchinson y Waters que intentan establecer
una serie de directrices que caractericen los distintos cursos de inglés de
especialidad. Sin embargo, las posibilidades pueden ser muchas y, en ultimo
tenmino, es la situacion concreta la que determina el contenido y la metodologia
de cada curso.

Por el contrario, existen especialidades que se han trabajado muy poco,
como es el caso del inglés para tunsmo. En muchas ocasiones, la escasez de
investigacion en este campo se debe a que el inglés para turismo se considera
parte del inglés de los negocios porque los ambitos profesionales en los que
ambos tipos de inglés de especialidad se utifizan comparten ciertos rasgos
comunes. A continuacion detallaremos las diferencias y similitudes que existen
entre estas dos lenguas de especialidad.

2.1.4. EL INGLES PARA TURISMO VS. EL INGLES DE LOS
NEGOCIOS

El inglés para turismo como lengua de especialidad es un campo de
investigacion relativamente reciente si lo comparamos con otros de larga
fradicion como el inglés de los negocios o el inglés comercial. La importancia

% Vid. HUTCHINSON, Tom y otros. Op. Git. Pag. 17
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sociceconoOmica del turismo, junio con la falta de definicion de la lengua turistica
de especialidad, han contribuido a que en muchas ocasiones se haya
considerado el inglés para turismo como parte del llamado Business English o

inglés de los negocios.

Como ya lo mencionamos anteriormente, las similitudes y diferencias del
inglés de los negocios y el inglés para turismo son para el primero mayores que
para las segundas que vienen a ser diferencias pequeias pero muy
imporiantes. Por ejemplo, los estudiantes de inglés para negocios necesitan,
poder ver la television, escuchar la radio, hablar por teléfono, leer los
pericdicos, efc. , todo en inglés para mantenerse al dia respecto a las
novedades dentro del mundo comercial-internacional.

Pero, todas esas mismas funciones que pertenecen al quehacer diario
del comercio y los negocios también lo realiza 1a industria del turismo como;
conversaciones telefénicas, reuniones, negociaciones, correspondencia escrita,
(cartas, faxes, e-mails), presentaciones, etc., casi lo mismo que se hace con el
inglés de negocios . Con la pequena diferencia de que existe una serie de
rasgos que conforman la singularidad de la industna turistica frente al mundo
empresarial en general y que afectan y se ven reflejados en el uso de la lengua
general y del ingles en particular. Estos rasgos tienen que ver con el contexto
especifico en el que se utiliza el inglés para tuwrismo el cual lo veremos en el
siguiente punto.

2.1.4.1. Destrezas y situaciones del inglés de los
negocios: Rasgos comunes con el inglés para

turismo

Ya hemos visto que la vertiente econémica y empresarial de la industria
turistica establece un eslabén de contacto entre la lengua de los negocios y la
lengua del turismo por tener amplia similitud con actividades que se realizan
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dentro la actividad turistica; como hablar por teléfono, dar la hora, hacer

transacciones comerciales, etc.

Frente a esta situacion, hay quienes defienden que la lengua del turismo
es una parte del inglés de los negocios, lo cual no tiene un apoyo por parte de
los autores que escribieron libros sobre el inglés especializado para diferentes
propositos y profesiones, afitmando que las actividades turisticas tienen
destrezas lingiisticas y un vocabulario diferente a las demas profesiones, y la
comunicacion represenia un elemento central para el entendimiento del
empleado de contacto, con el cliente-turista.

Sin embargo, la definicion del témmino Business English no nos facilita la
labor de conocer ni sus caracteristicas en comuan, ni aquellos rasgos que lo
diferencian. Segtn lo visto anteriormente, el inglés para turismo tiene mucho en
comun con el inglés de los negocios. De hecho, trata por introducir dentro del
campo del turismo todas aquellas siluaciones que pertenecen a las areas
tematicas del inglés para los negocios.

Para comprobar dicha afirmacion damos a detallar algunas situaciones
especificas encontradas en tres libros de inglés para negocios, el primero de
Nick Brieger y Simon Sweeney. “The Language of Business English™. 1994., el
segundo de Colin Benn y Paul Dummett. “Business First”. 1992_, y el tercero de
Diane Warshawsky y Sandra Costinett “Spectrum 1°. 1982.,* en donde veremos
algunas destrezas que se ensenan en el inglés de los negocios y que tienen
relacién con el inglés para turismo.

- Produccion Oral: en donde se ensena a hacer presentaciones formales

e informales, dar instrucciones o hacer demostraciones sobre un trabajo,
dar descripciones o explicaciones.
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- Interaccién: visitar una compaitia o recibir visitas en la propia, mostrar
las instalaciones o recibir ese trato de otros, eniretener o ser entretenido,
participar en debates © reuniones informales, entrevistar, negociar,
hablar por teléfono.

- Comprension Oral: seguir presentaciones, conferencias o charlas,
instrucciones, descripciones, sesiones de informacion.

- Comprension escrita. Documentos (lelex, cartas y faxes, memos e
informes breves, periodicos profesionales, libros de fexto, informes

largos, contratos y documentos legales, especificaciones técnicas y

manuales).

- Produccion escrita: felex, cartas y faxes, memos e informes breves,
informes largos y articulos para publicaciones, coiregir las cartas o
informes de olros.

Como se puede ver, en la mayor parte de las actividades especificas que
se realizan con el inglés para negocios también, se lo puede realizar dentro la
actividad turistica, Para tener una idea mas clara del asunto, mencionaremos
las actividades mas relacionadas del inglés de los negocias, con el inglés para
turismo, especificamente, dentro las Agencias de Viajes y Establecimientos de
Hospedaje.

Vertoshbrosmetmnadosenfoca@alm@ésdebsnegomos especialmente el de Diane Warshawsky
y Sandra Costinett “Spectrum 1. 1982, paginas 5-26 enfocados a la produccion oral; pagina 42-43
enfocado a la interaccitn; pagina 60 produccion escrita; y la pagina 81 enfocada a la compresion escrita.
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Dentro la produccion Oral: los estudiantes de inglés de los negocios
necesitaran hablar directamente con los clientes como parte de su
trabajo diario, presentandose, dando instrucciones o hacer
demostraciones sobre un trabajo, dar descripciones o explicaciones.
También, los alumnos que estudian turismo y que trabajaran, en
agencias de viajes y hoteles necesitaran hablar con los clientes-turistas
para dar instrucciones, direcciones, presentarse, hablar sobre las
empresas y ofrecer los servicios y las facilidades que tienen las mismas.

Dentro la interaccion: los estudiantes de inglés de los negocios
necesitaran visitar una compaiia o recibir visitas en la propia, mostrar
las instalaciones o recibir ese trato de ofros, entretener o ser entretenido,
participar en debates o reuniones inforrnales, entrevistar, negociar,
hablar por teléfono. También, los estudiantes de turismo, en especial
aquelios que frabajen en hoteles, necesitaran mostrar las habitaciones
del hotel al huésped-turista, explicando las caracteristicas que tiene cada
una, entretener al huésped con una charla, mientras este espera por la
habitacion. El negociar y hablar por teléfono es una actividad que se
realiza en ambas empresas de turismo, tanto en una agencia de viajes,
como en hoteles, para acordar especialmente tarifas de grupos y

reservas de servicio

En la comprension escrita: los estudiantes de inglés de los negocios
necesitaran leer documentos como: las cartas, faxes, memos e informes
breves, perniddicos profesionales, libros de texto, informes largos,
contratos y documentos legales, especificaciones técnicas y manuales,
etc. También, los estudiantes de turismo necesitaran leer documentos,
en especial los e-mails que son enviados por los turistas a los hoteles y
agencias de viajes para reservar una habitaciéon o un servicio de un tour.
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Todos estos ejemplos dados muestran que muchas de las aclividades que
aparecen regularmente en los libros que hablan del inglés de los negocios son
también funciones que pertenecen al quehacer diario de la indusiria turistica:
conversaciones telefonicas, negociaciones, corespondencia escrita (e-mails),
presentaciones, etc.

Pero, aparte de estos aspectos comunes existen una serie de rasgos que
conforman ia singularidad del inglés para turismo y que se ven reflejados en el
uso de Ia lengua en general y del inglés en particular. Estos rasgos tienen que
ver con el contexto especifico en el que se utiliza el inglés para turismo, como
por ejemplo: un inglés en turismo para los counters, guias de turismo y
recepcionistas, no es igual a los oftros tipos de inglés vistos anteriormente.

2.1.5. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LA
CONSECUCION DE EMPLEO

La consecucion de empleo es una preocupacion de muchos profesionales
bolivianos. Con frecuencia, la bisqueda de empleo lleva a un cansancio de
muchos profesionales, por los requisitos que las empresas privadas piden para
contratar personal. En muchos casos estas empresas exigen un conocimiento
basico o intermedio del idioma inglés especializado, que vaya acorde a la
profesion de la persona, lo que lleva a muchos profesionales a abandonar la
busgueda de empleo.

En el caso de los profesionales en turismo, la situacion no es tan
diferente, ya que muchos prestadores de servicios turisticos, que contratan
personal de contaclo, exigen a los postulantes una especializacion de trabajo
en una area dentro la empresa de turismo y un buen conocimiento del idioma
inglés, como es el caso de las agencias de viaies y establecimientos de
hospedaie.

30



La especializacion de trabajo surgié gracias a la Teoria Clasica de la
Administracion dada por Fayol, la cual nace de la necesidad de encontrar,
lineamientos para administrar organizaciones compiejas. Fayol fue el primero
en sistematizar el comportamiento gerencial, establece catorce principios de la
administracion.

La ciencia de la adminisiracion, como toda ciencia, se debe basar en
leyes o principios; Fayol adopta la denominacion principio, apartandose de
cualquier idea de rigidez, por cuanto nada hay de rigido o absoluto en materia
administrativa. Tales principios por lo tanio, son manejables y se adaptan a
cualquier circunstancia, tiempo o lugar. Entre los catorce principios que
establece Fayol se encuentra el de la division de trabajo, donde indica que
cuanto mas se especialicen las personas, con mayor eficiencia desempeiiaran
su oficio. Este principio se ve muy claro en la modema linea de combinar
diversas partes de un todo. 7

Es por esta division del trabajo que mucho se ha enfatizado desde
diferentes perspectivas la importancia del conocimiento del idioma ingiés como
un requisito indispensable en diversos ambitos profesionales, académicos y en
el mundo de la comunicacion intemacional en general. Mucho mas “...Durante
los ultimos anos de la Segunda Guerra Mundial y los siguientes entre 1946 y
1950 en donde se fundo en América Latina muchas Instituciones” > para la
ensefianza del idioma inglés.

Desde esos tiempos hasta los actuales, el idioma inglés fue
convirtiéndose en una lengua importante para {a especializacién para muchos
profesionales por su "flexibilidad estructural del inglés y su adaptacion a la

“ ORTEGA MARINO, Macario. Junic de 1999. Administracién General. Pag. 24. 4t
 MARIACA G, Rail. 1996. 50 afios del CBA de La Paz. Pag. 3
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tecnologia, hacen de este idioma un insttumento casi indispensable para el
estudioso de muchas ciencias y sus aplicaciones tecnoldgicas” *

Es por estas razones que el idioma inglés se convirtid en la lengua mas
utilizada en el mundo, y la mas importante para la consecucién de empieo en
diferentes empresas, especialmente en las que estan relacionada con el idioma
inglés, por los negocios o contactos comerciales que tienen en el exterior o con
gente extranjera que hablan el ingiés y que viene a visitar el pais. "Dado que la
poblacion hispana de los Estados Unidos continlia creciendo y que muchos
empresarios americanos avanzan hacia las regiones de habla espafiola, la
necesidad de las aptitudes bilingiies va en aumento...™

2.1.6. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LA
CONSECUCION DE EMPLEO EN PRESTADORES DE
SERVICIOS TURISTICOS

Como se indico anteriormente, la importancia del idioma inglés en la
consecucion de empleo, va cada dia creciendo en muchas empresas del pais,
en especial en aguellas que estan directamente relacionadas con este idioma,
como es el caso de las agencias de viajes y establecimientos de hospedaje.

?* MARIACA G, Radl. Ob. Cit Pag.60

*® SAVARIEGO ESCOBAR, Daggett. 1984. Practicas Bilinglies para el Comercio ¥ fa Industria y Guia
para traductores. Prefacio 7.
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Hablando de los estos prestadores de servicios turisticos, es importante
establecer que la mayoria de ellas estan enfocadas al segmento de turistas
extranjeros, ya que los mismos pagan mucho mejor que los turistas nacionales.
Es por esta razén que el idioma inglés es importante para estos prestadores de
servicios turisticos y en consecuencia para los profesionales en turismo que
buscan trabajar en las mismas, ya que deben ser capaces de ofrecer y vender
los servicios de estos prestadores de servicios turisticos.

No debemos olvidar que los prestadores de servicios turisticos en
nuestro pais generan una gran cantidad de empleos, segin la “Camara
Nacional de Operadores de Turismo (Canotur) sefiala que en Bolivia existen
600.000 empleos directa e indirectamente relacionados con la actividad
turistica. Dentro de los empleos directos estan las agencias de viajes, hoteles,
lineas de transporte aéreas y terrestres, entre ofras™ .

Debemos enfatizar que en nuestro pais, el “mercado laboral turistico se
concentra fundamentalmente en:
Empresas privadas:

- Hospedaje
- Agencias de Viajes
- Operadoras de Turismo. ¥

Siendo entonces el mercado laboral para los profesionales en turismo los
prestadores de servicios turisticos, que tienen como principal segmento el de
turistas extranjeros, por los buenos ingresos que los mismos generan para
estas empresas, no cabe duda que ia imporiancia del idioma inglés para la
consecucion de empleo en estas empresas prestadoras de servicios turisticos
es prioritaria.

31

La Razon. Ejecutivos B12. Domingo 11 de Junio de 2006
%2 ARIAS PEREZ, Dorys. Mercado Laboral del Secior Privado y la Administracion Pblica para
profesionales en Turismo de la Universidad Mayor de San Andrés. 2001. Pag.81
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2.1.6.1. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LA
CONSECUCION DE EMPLEO EN ESTABLECIMIENTOS
DE HOSPEDAJE

| a hoteleria en nuestro pais, “es uno de los seciores que genera mas
empleos tanto directos como indirectos. Es también la que mas inversiones
realiza en el pais. Solo Ia inversion del sector hotelero en la ciudad de la paz
alcanza los 300 millones de dolares”. ®

Ademas, la bisqueda permanente de Ia excelencia y el buen servicio es
hoy la preocupacion primordial de los establecimientos de hospedaje. Y éste
anhelo tiene sus fundamentos en la propia concepcion de la empresa: otorgar
servicios para satisfacer las necesidades de los clientes de [a mejor manera
posible, en especial de aquellos que vienen del exterior y hablan el idioma

inglés.

Razones suficientes para que los mismos busquen contratar
recepcionistas con buenos conocimientos en el idioma inglés para Ia
recuperacion de la inversion realizada y brindar buenos servicios para obtener

buenos ingresos para la empresa.

Como se puede ver, Ia imporiancia del idioma ingiés en la consecucion
de empleo en los establecimientos de hospedaje es relevante, especialmente
en establecimientos de hospedaje de categoria, es decir de 4 y 5 estrellas, gque
trabajan en su mayoria con gente exiranjera que habla inglés, ya que los
mismos pagan mejor que los turistas nacionales. Por lo que, muchas de estos
establecimientos de categoria son muy exigentes con el idioma inglés, antes de
contratar recepcionistas.

% La Razén. Ejecutivos B12. Domingo 11 de Junio de 2008
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Segan Arias, “el mercado laboral para los profesionales en Turismo, se
ajusta al grupo de hoteles de 5-1* “*, en donde el idioma inglés es un requisito
indispensable para la consecucion de empieo en éstas empresas. Ya que las
mismas estan mas enfocadas al segmento de turistas extranjeros, los cuales en
su mayoria, hablan el ioma ingiés.

No cabe duda que las funciones de un recepcionista en hoteles de 5-1*
demandan de un buen manejo del idioma inglés, para poder comunicarse con el
cliente-turista y asi de esle modo poder ofrecer los diferentes servicios que
ofrece el hotel.

Se debe tener en cuenta que el mayor objetivo que tiene los
eslablecimientos de hospedaje es de lucrar, especialmente los que invierten
mucho dinero, como los hoteles de 1-5%, los cuales tiene el reto de recuperar lo
invertido y tener una buena utilidad de ganancia. Razén por la cual buscan
contratar recepcionistas con un buen dominio del idioma inglés.

No en vano, las investigaciones realizadas por Arias indican que “el
mayor porcentaje de preferencia es el idioma inglés” en los hoteles de la Ciudad
de La Paz. También, establece que el “inglés, considerado como idioma
universal independiente del originario, se constiluye como necesidad
prioritaria. ™, para los Prestadores de Servicios Turisticos de la Ciudad de La
Paz.

* ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit. P. 12t
* Ibid. P. 136-137
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2.1.6.2. IMPORTANCIA DEL IDIOMA EN LA CONSECUCION
DE EMPLEO EN AGENCIAS DE VIAJES

Una de las principales caracterislicas de las agencias de viajes es la
clientela, formada por personas que, por encontrarse transitoriamente o
temporaimente en un lugar, reciben el nombre de turistas o viajeros. Los
clientes-turistas son un elemento clave en la industria turistica. El servicio al
cliente es quizas la tarea mas importante dentro las agencias de viajes, porque
de ese servicio depende el éxito o fracaso profesional en el sector.

Muchas agencias de viajes ofrecen el mismo tipo de producto o servicio,
pero es la calidad y la atencion que proporcione el personal de cara al cliente, la
clave para que éste se decida por acudir a una u ofra empresa, es decir, que de
la figura del cliente depende el futuro de cualgquier empresa dentro del sector
turistico.

Las grandes agencias de viajes reconocen que un cliente satisfecho
produce un aumento de ventas, genera mas clienfes, mejora la imagen publica,
proporciona cierta ventaja sobre la competencia, fomenta que el personal se
encuentre mas contento y sea mas eficiente en su trabajo, y asegura Ia leaitad
de} cliente que vuelve a contratar los mismos servicios u otros en la misma
compania. La definicidbn de un cliente satisfecho radica, en la cortesia y la
simpatia que haya experimentado en el servicio recibido por parte del personal
implicado y un sentimiento de haber recibido un trato excelente. Esto significa
que el cliente-turista volvera y transmitira a sus amigos y conocidos una imagen
positiva de la empresa y del servicic recibido.

Muchas veces la diferencia en el precio puede hacer gue un cliente

contrate los servicios de una agencia de viajes y turismo, en vez de hacerio en
otra, pero la mayoria de los clientes reconocen el buen servicio como factor
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determinante para utilizar una u otta compaiia y dejar en segundo plano el

precio del servicio.

Es por estas razones que las agencias de viajes minoristas y tour
operadoras buscan ganar mayor clientela ofreciendo buenos servicios al turista
extranjero de habla inglesa que visita nuestro pais.

Siendo el objetivo primordial de las agencias de viajes detallistas y
operadoras de turismo de generar utilidad, mediante los servicios que vende
directamente o indirectamente al turisla extranjero que hable inglés en
particular, necesita de una persona que pueda afrontar dicho objetivo. Siendo el
“Counter la persona mas indicada para este trabajo, lo reconocen como’
elemento clave para cultivar y mantener la demanda (....), y como el anico
medio de incrementar los indices de venia”

Es por esta razon, que muchas agencias de viajes buscan emplear
cotnters o agentes de ventas que tengan un buen conocimiento del idioma
inglés, ya que los diferentes servicios que ofrecen las empresas prestadoras de
servicios turisticos, en su mayoria son comprados por turisias extranjeros que
hablan el idioma inglés.

Entonces, se debe tomar muy en cuenta que en el sector de las
‘Agencias de Viaje, la necesidad de profesionales de contacto {...) son mas
altos, no asi en los puestos de nivel de ejecucion, decision...” y que el idioma
inglés es “considerado como idioma universal, independientemente del
originario, se constituye como necesidad prioritaria para empresas de viajes.” ¥

> CARDENAS TABARES, Fabio. Mercadotecnia y productividad turistica. 1996. Pag. €
3 ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit. P. 150
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También se debe sefialar que las empresas de turismo que invierten en
el pais lo hacen para ganar, y recuperar el capital invertido, por lo que contratan
personal gue tenga un buen conocimiento del idioma inglés, para que realicen
correctamente sus respectivas funciones laborales, para dar un mejor servicio
al cliente-turista y generar ingresos para la empresa.

Esto ha hecho que se considere al idioma inglés, la lengua mas
importante para la consecucion de empleo en agencias de viajes,
especificamente, dentro las operadoras de turlsmo y agencias de viajes
detallistas, por la relacion social que existe en la comunicacion entre los
vendedores de servicios turisticos y el turista que en su gran mayoria hablan el
idioma inglés. La comunicacion representa un elemento central para el
entendimiento del operador en turismo y el {urista extranjero.

Viendo entonces la importancia que tiene el Klioma inglés en la
consecucion de empleo en agencias de viajes, especialmente para agencias
grandes como las operadoras de turismo que tienen como segmento furistas
extranjeros que hablan el idioma inglés, se hace imprescindible formar futuros
profesionales con un buen conocimiento en el klioma inglés para que sean
competitivos en el mercado laboral turistico.

2.2. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

La importancia del idioma inglés, para los prestadores de servicios
turisticos, se debe, como lo vimos anteriommenie, la segmento de turistas
extranjeros y a la utilidad que dejan los mismo para la empresa, donde la
calidad de servicio al cliente es calificada por el conocimiento que tengan el
personal de contacto que {rabaja en estas empresas prestadoras de servicios
turisticos.

38



Otra de las razones, del porque el idioma inglés es importante para estos
prestadores de servicios turisticos, son los servicios que ofrecen, los cuales, en
su gran mayeoria, son ofrecidos en el idioma inglés.

Para tener una idea clara de la imporiancia gue tiene el idioma inglés
para los prestadores de servicios turisticos, es bueno primero conocer que es el
turismo, para luego después explicar la importancia del idioma inglés para los
prestadores de servicios turisticos.

Segin la Organizacion Mundial del Turismo O. M. T. “El turismo
comprende las aclividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
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tiempo consecutivo inferior a un ano, con fines de ocio, por negocios y ofros™.

Desde este punto de vista, el turismo consiste en el recorrido que hace
una persona de un lugar a ofro, fuera de su entorno habitual, lo que quiere decir
en el caso de los turistas extranjeros, fuera de sus paises, en donde tienen la
necesidad de comprar servicios de hospedaje, alimentacion, transporte, efc.,
para lo cual buscan prestadores de servicios turisticos, que tengan empleados
con conocimiento del idioma inglés, por ser un lenguaje comercial a nivel

infemacional.

Segin la O. M. T. “aproximadamente 710 millones de turistas cruzan
fronteras, constituyendo el turismo receptivo®, generando “590.000 millones

aproximadamente el {urismo receplivo, es decir, el realizado por turistas sob(e
s

todo extranjeros en los diversos paises visitados”.™

3 CAERO MIRANDA, Dante. 2003. BmdasdeCdudadeMelaO@taanamanhcadeTmsnmy!as """""
nmnda@yexpectahvasdeSedorEmleadm Paq, 7¢
* CAERO MIRANDA, Danie. Op. Cil. Pag. 2.
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Es por esta razdén, que el idioma inglés es muy importante para los
prestadores de servicios turisticos, especialimente para aquellos que estan
enfocados al turismo receptivo, como: las agencias de viajes y establecimientos
de hospedaje, ya que por la afluencia de turistas exiranjeros al pais, que hablan
el idioma inglés, arman paquetes turisticos enfocados a este segmento, por ser
los que mejor pagan por los servicios de hospedaje, transporte, alimentacion,
etc.

No debemos olvidar “que la actividad turistica no puede interpretarse
como una actividad dnicamente econémica; se admite que el turismo es una
actividad econémica pero que en téminos de comunicacion e investigacion,
también se trata de una disciplina social con miuflliples facetas en la que los
componentes subjetivos y humanos juegan un papel muy importante. “.* Por lo
tanto debemos partir del hecho indiscutible de que el turismo es una actividad
netamente humana de hechos humanos, que maneja una categoria social que
es el tunista.

Esto ha hecho que se considere al idioma ingles, la lengua mas
importante dentro los prestadores de servicios turisticos, la cual es utilizada en
el todo mundo, por la relacion social que existe en la comunicacion enfre los
vendedores de servicios turisticos y el turista que en su gran mayoria hablan el
idioma ingkés. La comunicacion representa un elemento central para la venta
de los servicios que ofrecen los prestadores de servicios furisticos.

Es por estas razones que el idioma inglés es muy importante para los
prestadores de setvicios turisticos en todo el mundo, en especial para aquellas
empresas de Latino América, que deben vender sus servicios en el idioma
inglés.

“ |bid. Pag. 63.
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2.2.1 IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LAS
AGENCIAS DE VIAJES

Las agencias de viajes se dedican” a la realizacion de arreglos para
viajes, y a la venta de servicios sueltos, u organizados en forma de paquetes,
en caracter de infermediario entre las empresas llamadas a prestar los servicios
y el usuario final, para fines turisticos, comerciales o de cualquier otra indole™. *
Como cualquier otra empresa, es lucrativa, razén por la cual su principal
segmento, son los turistas exiranjeros que hablan el idioma inglés.

Entonces, podemos establecer que las Agencias de Viajes en especial
las Detallistas y las Operadoras de Turismo , también necesitan del idioma
inglés para ofrecer y vender sus servicios a los turistas exiranjeros que habian
el idioma inglés, a pesar de la denominacién que ostentan, de ser simples
intermediarios de seivicios furisticos que, no solo se dedican a la gestion de
asuntos ajenos, que es en realidad la funcion que caracteriza a todo “agente”,
sino que en determinadas condiciones, las mismas cumplen, ademas, las
funciones de produccion y comercializacion de sus propios paquetes turisticos y
ofrecen informacion gratuita al turista en el idioma inglés.

Se debe tomar también en cuenta que, la importancia del idioma inglés
en las agencias de viajes, nace a los cambios que trae la nueva era del turismo,
referente a la demanda de buenos servicios turisticos, ya que los turistas de
ahora, demandan un buen sertvicio, y una oferta mas diversificada de
actividades turisticas, teniéndose, las agencias, enmarcarse “dentro de nuevos
desafios de permanente transformaciones; la necesidad de adaptacion a la
demanda economica, social, politica (...) obligandose a adaptarse a las nuevas
tendencias y necesidades del fenémeno de! desplazamiento”“

w ACEREN‘ZA, Miguel Angel. 1997. Agencias de Viajes Organizacion y Operacitn. Pag. 28,
“2 ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit Pag.108
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Lo cual quiere decir, que las Agencias de Viajes deben adaptarse y
afronfar todos estos cambios que se estan dando en el turismo a nivel
internacional, para ser competitivos en el mercado e incrementar su
rentabilidad, ofreciendo servicios de calidad, ya que son empresas ‘cuyo
objetivo primordial es proporcionar a la demanda existente los servicios directos
de utilidad basica e indispensable para el desarrollo de la actividad turistica.
Sobre todo, organizan y acogen las estancias de los chientes”. «

Siendo el objetivo primordial de las Operadoras de Turismo Receptivo y
Agencias de Viajes Detallistas de generar ulilidad, mediante los servicios que
vende directamente o indirectamente al turista extranjero en particular, necesita
de una persona que pueda afrontar dicho objetivo. Siendo el Counter la persona
mas indicada para este trabajo, lo reconocen como” elemento clave para
cultivar y mantener la demanda (....), y como el dnico medio de incrementar los

indices de venta”. «

El mismo Tabares enfatiza que el Counter o “vendedor de productos
turisticos esta considerado como del mas alto rango (...), por cuanto su farea es
la base de la existencia de la empresa.), y ademas, “en lo que se refiere al
turismo, el hombre es la columna vertebral del negocio”. «

Es por esta razon, la importancia que tiene el idioma inglés en las
agencias de viajes, ya que un Counter con un buen conocimiento del idioma
inglés, es el que mas oportunidades tiene de brindar un buen servicioy vender

* MILIO BALANZA, Isabel y Otros. Comercializacion de Productos vy Servicios Turisticos. 2000. P. 58
* TABARES CARDENAS, Fabio. 1996. Mercadotecnia y productividad turistica. P. 67
* TABARES CARDENAS, Fabio. Ob. Cit. P. 64
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los mismos para la empresa. Es importante para las Agencias de Viajes
Detallistas y Operadoras de Turismo, que el Counter “no tenga defectos de
pronunciacion o diccion, aspecio que se refleja principalmente cuando se
utilizan otros idiomas; este aspecto suele incidir en el éxito de la venta”.*

Aparte de que el Counter fenga una buena pronunciacion en el idioma
inglés, también debe tener seguridad y confianza al momento de hablar con el
cliente-turista, ya que, “si inspira desconfianza o sufre de indecisiéon, las
posibilidades de vender seran minimas”. ¥

Las Agencias de Viajes Detallistas y Operadoras de Turismo reconocen
que un cliente satisfecho produce un aumento de ventas, genera mas clientes,
mejora la imagen publica, de la empresa, y de los servicios que vende. No se
debe olvidar que las “funciones basicas de las agencias de viajes son la
organizacion, promocion, reservacion y venta de transporte, hospedaije, comida,
visitas a lugares interesantes o eventos, trasporte local, tours, etc. Elos
también, hacen mas facil los tramites de documentos, como; pasaportes, visas,
créditos, efc....", todo esto con ayuda del idioma inglés. ®

Muchas agencias de viajes de La Ciudad de la Paz, no quieren quedar al
margen de esta necesidad prioritaria, que es el idioma inglés y de contratar
personal con un buen conocimiento en este idioma, para dar un buen servicio e
incrementar sus ventas e ingresos, razén por la cual buscan Counters que
hablen como primera lengua exdranjera el inglés, y como segunda lengua el
francés o el aleman, o ambos, las cuales, no son tan importantes en el
momento del contratar personal, como el idioma inglés.

45

Ibid. Pag. 67
47

Ibid. Pag. 64
48 TORRE, Francisco y otros. Through the World of Tourism. A technical English course for students of
Tourism. 1980. Pag. 16. (Traducido por el aulor de ka tesis)
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Un estudio realizado sobre la importancia que tiene el idioma inglés para
las Agencias de Viajes en la Ciudad de la Paz, dio como resultado que el
idioma inglés es el que mas preferencia tiene en estas empresas. Segun Arias,
el idioma de mas preferencia en las agencias de viajes de la Ciudad de La Paz,
es el inglés, y como segundaos idiomas el francés y el aleman.

Idioma Nro. De Agencias %
de Viajes

inglés 32 55.2

Comb. : Inglés, Francés, Aleman 11 19.0

Comb. : Aymara, Quechua, y otros 15 258

Total 59 100

El mayor porcentaje de preferencia es el del idioma inglés.
El inglés, considerado como idioma universal, independientemente del
originario, se constituye como necesidad prioritaria para empresas de viaje”. *

Este estudio realizado por Arias, demuestra la necesidad de Ias
agencias de viajes por contar con personal con un buen conocimiento en el
idioma inglés, para poder ofrecer servicios de calidad (*) mediante la buena
comunicacion y asi, afrontar la llegada de turistas extranjeros que visitan

49 ARIAS PEREZ, Dorys. Mercado Laboral del Sector Privado y la Administracion Publica para
profesionaies en urismo de la Universidad Mayor de San Andrés. 2001. Pag.150.

(*) Se entiende por servicio de calidad, “lgualar o exceder las expeciativas de los clientes™. Para
profundizar las definiciones de servicios de calidad de recomienda consultar a Alonso Almeida Mar, Lucia
barcos Redin y Juan lgnacio Martin Castilla. Gestion de ia calidad de los procesos turisticos. P.20



nuesiro pais, que segun el las Estadisticas del Viceministerio de Turismo, el
afio 2004 alcanzaron a 404,691, visitantes extranjeros, entre los cuales
existen muchos turistas extranjeros que compran paquetes turisticos en
inglés, para conocer los diferentes atraclivos turisticos de nuestro pais.

De acuerdo al panorama anterior, no cabe duda alguna, que el idioma
inglés es muy importante para las Agencias de Viajes, en especial para las
Receptivas, como son: las Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras.
No debemos olvidar que las agencias de viajes, viven de las comisiones por las
ventas que realizan en el idioma inglés, de otros servicios que no pertenecen a
la empresa, es decir que, Ia funcion de una agencia de viajes,” es la de un
simple intermediario que achlia como “agente autorizado” para su distribucion en
el mercado™. *

2.2.2. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LOS
SERVICIOS QUE BRINDAN LAS AGENCIAS DE VIAJES

Pasando ya a considerar con mas detalle ia importancia que tiene el
idioma inglés en los servicios que brindan las Agencias de Viajes Detallistas y
Tour Operadoras, vamos a indicar los mas importantes, como ser:

A) Informacion y asistencia al pablico en general.
B) Venta de servicios sueltos.
C) Venta de servicios organizados.

A continuacion se detallan las caracleristicas basicas de cada uno de los
sefvicios mencionados, para una mejor comprension.
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2.2.2.1. Servicios de informacion y asistencia

Como lo mencionamos anteriommente, las agencias de viajes no siempre
prestan servicios remunerados, es decir, por los cuales reciba un beneficio
econdmico. En el ejercicio de sus actividades brinda, con caracter permanente,
informacion gratuita al pablico en general, sobre todo al turista exiranjero que
habla inglés, relacionado con los viajes, los atractivos turisticos de la region,
transporte, hospedaje, alimentacion, situacion politica y social del pais, etc, lo
cual ayuda al turista extranjero a tener una idea mas clara del pais que visita.

2.2.2.2. Venta de servicios sueltos

Nos referimos con venta servicios sueltos a todos aquellos servicios que
no estan agrupados en un paquete turistico y los cuales son solicitados por los
turistas que hablan inglés para satisfacer una especifica necesidad.

Dentro de los denominados “servicios sueltos™ ofrecidos por las Agencias de
Viajes en el idioma inglés, se incluyen:

A} Venta de bolefos de pasaje, en todas sus modalidades (terrestres,
aeéreos, y lacustre).

B} Reservaciones de hoteles.
C) Renta de automéviles
D) Venta de seguros de viaje, asistencia médica, etc. (a estos items

conjuntamente con la renta de automoviles, normalmente se los identifica
como “miscelaneos”™).
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2.2.2.3. Venta de servicios organizados

Se conoce como sefvicio organizado, a todos los servicios que se
venden en el idioma inglés de manera conjunta, es decir, en forma de
“paquetes”, en el cual, cominmente se incluyen los servicios mas esenciales
para el tour que se va a realizar, como hospedaje, alimentacion, transporte y
que el cliente puede adquirir en un solo acto de compra, a efecto de evitarse
todo el complicado proceso de contratacion por separado.

Por tanto, se incluyen, dentro de esta denominacion de servicios
organizados,” a los paquetes turisticos o “packages”, {como cominmente se les
conoce en el campo del turismo) en todas sus formas, los tours, circuitos,
cruceros, viajes combinados, etcétera™ ™

Para una agencia de viajes es muy importante vender los servicios que
ofrece, ya que de ellos depende el éxito o el fracaso de la misma. Razon por la
cual, ef idioma inglés juega un rol muy importante en los servicios que ofrece y
vende una agencia de viajes, ya que dichos servicios estian mas enfocados a
clientes extranjeros gue hablan el idioma inglés, por ser ios que mejor pagan.

2.2.3. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES EN
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Los Establecimientos de Hospedaje no se dedican a la gestion de
asuntos ajenos, que es en realidad la funcién que caracteriza a las Agencias de
Viajes Detallistas y Tour Operadoras, sino que en determinadas condiciones,
los mismos ofrecen otros servicios aparte de hospedaje, como los servicios

5

ACERENZA, Miguel Anged. Op. Cit. Pag. 48
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compiementarios o también llamados facilidades, que pueden ir incluidas en el
precio de la habitacion, siendo los mismos sus propios productos.

Lo cual, no quiere decir que no necesiten del idioma inglés, al contrario,
como se pudo ver en los puntos anteriores, los establecimientos de hospedaje
son empiesas lucrativas, que su principal ingreso son la venta del servicio de
hospedaje a turistas extranjeros, que en su mayoria hablan el idioma inglés.

Se debe tomar muy en cuenta que, los establecimientos de hospedaje,
especificamente, los holeles, no gquedan al margen de la neceskiad de contar
con el idioma inglés y ponerio como idioma prioritario, para brindar servicios y
llegar a la mayoria de los turistas que hablan el inglés, ya que para los hoteles,
el objetivo principal es vender hospedaje, y tener ingresos.

Segan Sung, “la globalizacion de los negocios y el incremenio de los
viajes en todo el mundo han realzado la importancia del conocimiento de
lenguas extranjeras. Muchas empresas de hospitalidad exigen de sus ejecutivos
que aprendan un segundo e incluso un tercer idioma...”, logicamente, aparte del
idioma inglés, que sigue siendo el idioma de preferencia por los
establecimientos de hospedaje de todo el mundo. *

Un estudio realizado sobre los idiomas prioritarios que necesitan o
demandan los Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de la Paz, en
especial los hoteles, did6 como resultado que el idioma inglés es el que tienhe
mas preferencia en los establecimientos de hospedaje. Segin Aras,” el idioma
extranjero de mas preferencia en los hoteles es, el idioma ingiés, y como
segundos idiomas extranjeros, el francés y el aleman. El mayor porcentaje de

preferencia es del idioma inglés™. >

“< SUNG CHON. Kve. Atencion al cliente en Hosteria 2000.52_
% ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit. Pag.136



Idioma Nro. Hoteles %

Inglés 26 51.0
Comb. : Inglés, Francés, Aleman 18 35

Aymara, Quechua 1 2.0
Otros 6 11.8
Total 51 100

También se debe considerar las liegadas de visitantes exiranjeros, a los
establecimientos de hospedaje de la Ciudad de La Paz, tal como refleja el
siguiente cuadro realizado por el Ministerio de Desarrollo Economico-
Viceministerio de Turismo, en las Estadisticas de Turismo 2004.

En donde se refleja la preferencia de los turistas extranjeros que hablan
el en su mayoria el idioma inglés, hoteles de 1* - 5* Apart-Hoteles y
Residenciales. Lo que respalda la necesidad de los Establecimientos de
Hospedaje en la Ciudad de La Paz de emplear recepcionistas capacitados en
hoteleria-turismo y por sobre todo con un buen conocimiento del idioma inglés.

49



CUADRONo 2-1

CIUDAD DE LA PAZ: LLEGADAS DE VISITANTES A
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE SEGUN CATEGORIA

(2004)
GRUPO! EXTRANJEROS o BOLIVIANOS oL TOTAL %

CATEGORIA

HOTELES = 95,086 54 .1 58,491 300 | 153,577 | 414
5* 36,046 20.5 15 299 7.8 51,345 | 13.8
4* 2743 16 936 0.5 3679 1.0
3* 26,566 15.1 13,006 6.7 39572 | 10.7
2* 19,628 11.2 11,812 6.0 31440 | 85
1* 10,103 5.7 17.438 8.9 27.541 7.4

APART- 10,525 6.0 4,893 25 15418 | 42

HOTELES

RES“L’::"'A' | 37,106 21.1 32,508 16.6 69,614 | 188
3 14,290 8.1 12,450 6.4 26,740 7.2
2* 4,892 28 5 857 3.0 10,749 29
1 17,924 10.2 14,201 7.3 32,125 87
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GRUPOJ ‘ EXTRAN.JEROS o, BOLIVIANOS % TOTAL %
CATEGORIA
ALCJAMIEN- 32,756 18.6 96,362 493 129.118 348
TOS
A 22,961 13.1 35,593 18.2 58,554 15.8
B 7.653 4.4 41,264 21.1 48,914 132
c 2,142 1.2 19,508 10.0 21,650 5.8
POSADAS 419 02 3.025 1.5 3,444 0.9
TOTAL 175,892 100 195,279 100 371,171 100

Fuente: Viceministeric de Turismo

Por todo lo sefialado anteriormente, podemos establecer, que el idioma
inglés es realmente muy importante para los establecimientos de hospedaje, en
especial, para aquellos hoteles de categoria, que estan enfocados a los
segmentos de turistas extranjeros, que en su mayoria hablan el idioma inglés,
es decir, que turistas japoneses, franceses, chinos, coreanos, hasta brasilefios,
etc., se comunican en el idioma inglés.

2.2.4. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES EN LOS
SERVICIOS QUE BRINDAN LOS ESTABLECIMIENTOS
DE HOSPEDAJE

Pasando ya a considerar en mas detalle todo lo relacionado con la
importancia que tiene el idioma inglés en los servicios gue brindan los
establecimientos de hospedaje, debe decirse que, la oferta que tiene el hotel en
servicios es muy amplia, por lo cual solamente mencionaremos las mas
importantes que estan relacionados con el idioma inglés, como ser:
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A) Venta de hospedaje

B) Servicio de alimentacion

C) Servicios Complementarios del hotel

D) Informacion de los servicios del hotel y turistica a los huéspedes.

A continuacion se detallan las caracteristicas basicas de cada uno de los
servicios mencionados, para una mejor comprension.

2.2.4.1. El idioma inglés en la venta de hospedaje

El principal ingreso de los Establecimientos de Hospedaje, es por la
venta de hospedaje, al turista extranjero que habla inglés, de acuerdo a la
solicitud del mismo. La venta de hospedaje se lo realiza de acuerdo a una
clasificacion de las habitaciones, las cuales varian segun el tamano y el tipo de
cama que tenga. Este servicio es ofrecido de acuerdo al nGmero de turistas que

solicitan una habitacion en el hotel

Debemos aclarar que no es la intencion de la investigacion, profundizar
la clasificacion de los tipos de habitaciones que existen dentro del campo de la
hoteleria. Si no de hacer conocer al futuro recepcionista, la clasificacion que se
usa vy la cual es mas comin en nuestro medio, para que cConozca, Como se
vende una “habitacion” en el idioma inglés, de acuerdo a esta clasificacion que
continuacion se da conocer:

Segiin [a capacidad de huéspedes:

a) Sencilla

Es una habitacion para un huésped integrada, casi siempre, con una
cama matrimonial.”"La cama matrimonial tiene dos grandes beneficios: la
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comodidad del huésped y la posibilidad de transformar la ubicacion en doble

matrimonial.

b) Doble

Es una habitacion para dos huéspedes, con las posibilidades siguientes:

s Doble matrimonial. Con una cama matrimonial.
« Doble con camas individuales (twin). Con dos camas sencillas.
» Doble —doble. Con dos camas matrimoniales.

c) Triple
Permite el alojamiento de tres personas, con dos opciones.

« Triple matrimonial. Con una cama matrimonial y una cama sencilla
« Triple con camas individuales (twin). Con tres camas sencillas.

d) Cuadruple

Aqui es posible albergar cuatro personas, con las variaciones siguientes:

e Cuadruple matrimonial. Con una cama matrimonial y dos camas

sencillas.

« Cuadruple con camas individuales (twin). Con cuatro camas sencillas”. *

* MURQ PEREZ, Luis Di. 1999. Manual Practico de Recepcion Hotelera. Pag. 89.
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2.2.4.2. Servicio de alimentacion.

Este servicio de alimentacion que ofrece el hotel, consiste en dar a su
clientela, desayuno, almuerzo, cena y platos extras. Algunas veces el desayuno
puede estar incluido en el precio de la habitacion y otras veces no. El desayuno
ofrecido por los hoteles puede ser de diferentes tipos y con diferentes precios,
que va de acuerdo a la jerarquia que tenga el hotel. Es decir, que en un hotel de
cinco estrellas un desayuno continental puede cosiar mucho mas que en un
hotel de dos estrelias.

Para entender mejor los tipos de desayunos que se ofrecen en la
mayoria de los establecimientos de hospedaje, vamos a citar los mas comunes
que segun, Luis. Di Muro, son los mas conocidos por los establecimientos de
hospedaje a nivel intemacional.

a) Desayuno continental.

“Esta compuesto normaimente por lo siguiente; t& o café con leche, jugo
de naranja, pan tostado, cuemnitos, mantequilia, mermelada.

b) Desayunos americanos.

Los planes americanos incluyen, ademas del desayuno, una o dos
comidas en el dia. Se presenta en dos variaciones que son:

e Plan americano comdan o completo.

Ademas del desayuno, en este plan se sirve almuerzo y cena (tres
comidas por dia).es conocido también como Plan de Pension Completa.
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+ Plan americano modificado.

Ademas del desayuno en esta variacion se sirve una comida, almuerzo o
cena (dos comidas por dia). Se llama también Plan de media pension™ %

Con respecto a las bebidas, este servicio varia de gran manera de acuerdo
a la Jerarquizacion que tenga cada hotel, ya que algunos de ellos cuentan con
un bar privado, especialmente para los huéspedes, en donde se ofrecen desde
un jugo de frutas hasta los tragos mas exigidos por los huéspedes.

2.2.4.3. Servicios Complementarios del hotel

Los servicios complementarios, como su nombre lo indica, son
complementos del servicio de la habitacion, que hacen la estadia del huésped
en el hotel, mas comodo vy relajante. Entre los servicios complementarios o
“facilidades™ podemos citar, los que ofrece el Hotel Radisson de cinco estrellas,
de la Ciudad de La Paz, que son los siguientes:

+ Centro de Comunicaciones con oficinas para ejecutivos, Intemnet on

line fas 24 horas.

+ Sala de reuniones con capacidad para seis personas. una en caa:
piso.

+ Sala de proyecciones

* MURO PEREZ, Luis Di. Op. Cit. Pag. 93-94.
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o SPA., con gimnasio, piscina atemperada cubierta, sauna seco Yy
vapor.

s Estacionamiento Interior

¢ Agencia de viajes y turismo.

Estos son algunos se los servicios complementarios que tienen los
hoteles de cinco estrellas, que en su mayoria, tienen {a finalidad de entretener y
hacer la estadia mas placentera de los huéspedes en el hotel.

Con respecio al ultimo punto de la agencia de viajes y turismo, vale la
pena aclarar que, en el caso de que existiera una agencia de viajes y turismo
dentro el hotel, la mayoria de éslas trabajan independientemente, pagando una
renta mensual convenida con el duefno del hotel, algunas veces de 400 a 500
$us mensual, en hoteles de cinco esfrelias.

2.2.4.4. Informacion de los servicios del hotel y
Turistica a los huéspedes

Entre los servicios que brinda el hotel al futuro huésped o al huésped
durante su estadia en el hotel esta la informacion referida a las distintas
habitaciones, sus distintas ubicaciones, el tamafio de sus camas, elc., y las
tarifas de cada una de ellas. También, el recepcionista debe conocer todos los
servicios que brinda el hotel como ser: entretenimientos, banquetes, etc., como
también; la ciudad, el pais y la region donde esta ubicado e} hotel, pues dentro
de sus funciones esta la de dar informacién turistica a los huéspedes del hotel.
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2.3. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA LOS
PROFESIONALES EN TURISMO

Como vimos anteriormente, la definicion de turismo consiste en el
recoitido que hace una persona de un lugar a otro, fuera de su entorno habitual,
lo que quiere decir en el caso de los turistas extranjeros, fuera de sus paises,
en dende tienen la necesidad de comunicarse o relacionarse con ofras
personas, para lo cual ufilizan, como Gnica herramienta, el idioma inglés, por ser
un lenguaje comercial o universal.

Segun los profesores Suizos Kunrt Krapf y Waiter Hunziker de la
universidad de Bema y la OMT que dicen a la letra: “Turismo es el conjunto de
las relaciones y fenémenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y
permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa “.*

Partiendo de esa definicion de turismo, podemos establecer la
importancia que tiene el klioma inglés para los profesionales en turismo, ya que
los mismos tienen que relacionarse con personas extranjeras que hablan el
idioma inglés y visitan nuestro pais, y que ademas, son segmentos muy
importantes para los prestadores de servicios turisticos.

Es importante tomar en cuenta que el idioma mas utilizado en el campo
del turismo es el ingiés, por ser un idioma intemacional, con el cual muchas
personas se relacionan o comunican para compartir ideas o satisfacer alguna
necesidad adquiriendo un servicio turistico. Gracias a ello, que el turismo cobra
vida por la comunicacion que exisle en este dioma entre los prestadores de
servicios turisticos y los turistas exiranjeros de todas partes del mundo.

% ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit. Pag.13
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Para una mejor explicacion de la importancia que tiene el idioma inglés
para los profesionales en turismo, daremos a conocer la teoria de la
comunicacion que indica; que la comunicacion es un proceso de interaccion
entre 2 entes(o mas) en donde se transmite una informacién desde un
emisar que es capaz de codificaria en un codigo definido hasta un receptor el
cual decodifica la informacion recibida, todo eso en un medio fisico por el cual
se logra transmitir, con un codigo en convencion entre emisor y receplor, y en

un contexto determinado

Lo cual quiere decir, que si los profesionales en turismo quieren
comunicarse, con los turistas exiranjeros de todas partes del mundo, deben
conocer el codigo en el cual se comunican, siendo este, el idioma inglés, ya que
la mayor parte de los extranjeros gue recorren el mundo, se comunican en el
idioma inglés. Lo cual significa que el turismo va muy acompafiado de una
buena comunicacion, lo cual es muy imporiante para los profesionales en
turismo, porque tarde o temprano, se fendran que comunicar en el idioma
inglés.

Razones suficientes para indicar la importancia que tiene el idioma inglés
para los profesionales en turismo ya que cualquiera que sea su funcién dentro
de la actividad turistica, deberan comunicarse en el idioma ingkés,
especialmente aquellos profesionales que trabajen como: Counters,
Recepcionistas y Guias de Turismo.

2.3.1. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA EL COUNTER
DE AGENCIAS DE VIAJES

La principal funcién de un Counter, es vender los servicios que ofrecen
las Operadoras de Turismo y las Agencias de Viajes Detallistas, como también,

57 Vid. OCAMPO ALBRECHT, Teresa. Iniciacion a la LingUistica. 2006. Pag.11-12
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brindar buenos servicios, generar ingresos, y mantener la buena imagen de la
Agencia de Viajes.

Es por esta razon, que se le exige al Counter tener un buen dominio del
idioma inglés para convencer al turista-cliente, para que compre los servicios
que tiene la Agencia de Viajes. Ya que” si no sabe llegar al cliente, comunicarse
con él, dificiimente podra venderie. Aunque en la venta intervienen muchas
personas, las relaciones con el cliente las mantiene un solo vendedor; en
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consecuencia tiene que frabajar solo, sin el apoyo de un equipo....".

Ademas, no debemos olvidar que el counter, es un empleado de
contacto, y que estara en comunicacion constante con el turista extranjero que
habla inglés.

2.3.2. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES EN LAS
FUNCIONES QUE REALIZA UN COUNTER EN UNA
AGENCIA DE VIAJES DETALLISTA Y TOUR OPERADORA

Para tener un conocimiento amplio de las funciones mas comunes gue
realiza un Counter en el idioma inglés, en una Agencia Minorista o Detallista y
Tour Operadora, vamos a dividir sus funciones de ventas de servicios, en tfres
tipos que son: ventas de servicios suelios, organizados y de informacion
turistica. Las cuales desarrollamos a confinuacién:

*®  TABARES CARDENAS, Fabio. Mercadolecnia y productividad turistica 1996. Pag. 64.
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2.3.2.1. Venta de servicios sueltos en inglés

Entre los servicios sueltos, mas comunes que vende un Counter en una
Agencia Tour Operadora vy Delallista, en el idioma inglés, a los turisias
extranjeros que visitan el pais, estan los siguientes:

a) Transporte terrestre

e LaPaz —Copacabana.

o Copacabana-Puno.

¢ Puno-Cuzco(Bus)

o Puno-Arequipa(Bus)

e Puno-Cuzco(Tren)

e Puno-Arequipa(Tren)

o | a Paz- interior del pais.
o La Paz-iquique

» |La Paz- Buenos Aires
b) Transporte aéreo.

¢ lLa Paz -interior del pais.

e tLaPaz-Per.

e LaPaz-Chile.

» laPaz-Argentina.

c) Venta de hospedaje.

s En hoteles a nivel nacional.
o En hoteles en Pert:.
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¢ En hoteles en Chile.
« En hoteles en Argentina.

d) Servicios “varios”.

¢ Renta de automoviles a nivel nacional.

¢ Venta de seguros de viajes, asistencia médica, elc.

« Transfers infout aeropuerio-hotel-aeropuerto (mayormente
incluidos en los servicios organizados).

Se debe tomar en cuenta que los servicios suelios de transfer infout, en
su mayoria, son vendidos por las Agencias Tour Operadoras que cuentan con
transporte turistico propio, a otras Agencias de Viajes Delallistas, las cuales
incluyen mayomente en sus paquetes turisticos el transfer in/out, y no cuentan

con un trasporte para realizarlo.

2.3.2.2. Venta de servicios organizados en inglés

2.3.2.2.1. En Bolivia

Los servicios organizados gque vende el Counter en una Agerncia
Detallista y Tour operadora a turistas exiranjeros, en el idioma inglés, en su
mayoria, esian agrupadas y seleccionadas por departamentos y por la actividad
realizada, a causa de la variedad de sitios turisticos que existen en cada
departamento del pais. Entre los mas comunes podemas citar los siguientes:

a) En el departamento de La Paz

e City Tour y Valle de la Luna
* Nevado de Chacaltaya y el Valle de la Luna
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e Copacabana-isia del Sol.

o Tiwanaku

e Biking a Coroico

e Climbing a Sajama

¢ Climbing a illimani

o Climbing a Condoriri

¢ Climbing a Huayna Potosi

e Sorata

o Coroico

e Lago Titicaca Islas Suriki y kalahuta
¢ Lago Titicaca Islas del Sol y de la Luna
¢ Trekking al Choro.

e Trekking al Takesi

e Trekking a Yunga Cruz.

e Chulumani

b) En el departamento de Potosi

e City tour.
o Visita a las minas

e Salar de Uyuni.
c) En el Departamento de Oruro
e City tour

+ Visita a las minas.
+ Carnaval de Oruro



d) En el departamento de Santa Cruz

¢ City tour.
e Samaipata.

s Misiones Jesuiticas.

e) En el departamento del Beni- Rurrenabaque

o City tour.
e Pampas
s Selva

f) En el departamento de Sucre

o City tour.
e Visita a Tarabuco.
s (Cal Orck 'o “Huelias de dinosaurios.

g) En el departamento de Tarija

o City tour.
» Tomatitas-San Lorenzo-Tomatas Grande/Corana

h) En el departamento de Cochabamba
¢ City tour.

e Chapare

o Villa Tunari
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2.3.2.2.2. En el Peri:

e [slas Uros (Puno)
e City tour Combinada(en Cuzco)
e Macchupicchu (Cuzco).

Es importante mencionar, que todos los paqueles con servicios
organizados, también pueden ser vendidos como sefvicios sueltos, ya que
algunas turistas solamente buscan hospedaje, transporte o guia hacia estos
destinos turisticos especialmente hacia ofros departamentos del pais.

También, es importante indicar que algunos servicios organizados o
paquetes turisticos que vende el Counter, pueden y no ser organizado por una
agencia de viajes, ya que una Agencia Minorista puede vender servicios como
intermediario de las Tour Operadoras y Agencias Mayoristas, y las Tour
Operadoras pueden vender servicios arganizados de las Agencias Mayoristas y
de las agencias especializadas en una aclividad de aventura como et biking, en
donde raras veces se vende un servicio suelto de transporte, por el precio que
tiene el mismo y por la naturaleza de la actividad.

En los servicios organizados que vende normaimente un Counter, esian
incluidos: el transporte, la alimentacion, el hospedaje y los transfers del
aeropuerto al hotel y viceversa. Con respecto a la venta de los servicios
organizados de las agencias especializadas en aclividades de aventura, como
el biking, en su gran mayoria, incluyen; desayuno, transporte, refrigerio,
almuerzo, ducha , piscina, una camiseta y un CD que tiene grabado toda la
trayectoria del tour, como recuerdo de la agencia.
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-.3.3. EL IDIOMA INGLES EN LA FUNCION DEL COUNTER AL
BRINDAR INFORMACION TURISTICA

Como lo dijimos anteriormente, un Counter de Agencia de Viajes
Detaliista no siempre presta servicios remunerados, €s decir, por los cuales
reciba un beneficio econémico, como vender servicios organizados o sueltos.
En el ejercicio de sus actividades brinda, con caracter permanente, informacion
gratuita al turista extranjero que en su mayoria habla inglés.

La informacion turistica que brinda un Counter es muy variada y muy
parecida a la informacién que ofrece el recepcionista, aunque, algunas de ellas
van directamente mas relacionadas con el turismo.* A continuacion veremos la
informacion mas comiun que ofrece un Counter de una Agencia de Viajes
Detallista v Tour Operadora.

a). El idioma inglés en la informacion relacionada a la actividad
turistica:

* Zonas de montafia.

e Zonas de valies.

e Zonas tropicales

e Tipos de turismo

e Parques nacionales, Reservas Nacionales, jardines
botanicos.

* Manifestaciones culturales.

e Museos.

¢ Hoteles y otros establecimientos de hospedaje.

* Ver, Luis Di Muro, en su libro Manual Practico de Recepcion Hotelera. 1999.Pag.120-121, de “como
brindar informacion al huésped”™.
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« Compainias de transportes aéreo, terrestre y lacustre.

e Agencia de alquiler de automoviles.

e Atractivos turisticos de Ia ciudad y el pais

¢ Tipos de turismo de aventura

¢ Paquetes turisticos

o Transporie aéreo y lerrestre a nivel nacionali e
internacional.

« Servicios turisticos, etc.

Como se puede ver, el Counter, olorga informacion mas relacionada a la
actividad turistica como; los tours a nivel regional y nacional, transportes aéreos
y terrestres, hospedaje, elc., todo lo referente a su campo laboral, para que de
alguna forma sirva como enlace para vender los servicios que tiene la agencia.

2.3.4. IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES PARA EL
RECEPCIONISTA DE ESTABLECIMIENTOS
DE HOSPEDAIJE

Para realizar sus funciones en el hotel, el recepcionista debe conocer las
habitaciones y demas servicios que brinda el hotel, destacando todas las
cualidades de los servicios que ofrece el mismo. El recepcionista debe fener en
cuenta que los servicios de habitaciones y complementarios, generar ingresos,
y mantiene el funcionamiento del hotel, es por este motivo, que llego a ser él
elemento principal para cultivar, mantener la demanda y la buena imagen del
hotel.

A continuacion, se daran a conocer las principales funciones que realiza

un recepcionisia de un hotel, en donde utiliza como herramienta principal, para
el desarroflo de sus funciones, el idioma inglés.
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2.3.5. TMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES EN LAS
RESERVAS DE HABITACIONES QUE REALIZA EL
RECEPCIONISTA.

Siendo el sector de reservas, la parte mas imporiante de un hotel, y que
reservacion, implica una comunicacion entre el hotel y la persona interesada en
reservar una habitacion, las cuales entran en mutuo acuerdo para tal accion, el
personal asignado a estas funciones, de reservar habitaciones, debe poseer un
buen conocimiento del idioma inglés al hablar, por las explicaciones que debe
dar al futuro huésped de los servicios que tiene el hotel, especialmente, de las
caracteristicas de las habitaciones.

Es por estas razones que, la persona que vaya a trabajar como
recepcionista, debe tener una formacion profesional en el area del turismo y
hoteleria y en especial en el idioma inglés, por el contacto directo que tiene con
el turista extranjero y por las reservaciones que debe realizar en el idioma
inglés, siendo las mas comunes por teléfono y personalmente. Como se ve a
continuacion.

2.3.5.1. Por teiéfono

Pueden surgir de comunicaciones locales, nacionales o intemnacionales,
proveniente de un turista exiranjero. Normalmente el recepcionista contesta el
telefono en espaiol, con un saludo cordial, identificando a la empresa y a su
persona. Pero, cuando ia lamada al hotel es hecha por un turista extranjero,
éste le habla directamente en inglés o le hace la pregunta “Do you speak
English?” ;Habla inglés?, al responder afimativamente el recepcionista, se
entabla recién una comunicacion en inglés con el futuro huésped.

El recepcionista debe dar toda la informacion que sea requerido por el
futuro huésped en inglés, como ser. el precio del tipo de habitacién, o que
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incluye y lo que no incluye en el precio, las fechas de check-in y el check-out de
la futura estancia. Como también, debe pedir, una vez confumada ia habitacion:
el nombre y apellido, la nacionalidad y ia hora en que llegara al hotel como se

ve en el siguiente punto.

2.3.5.1.1. El idioma inglés en el procedimiento
Que realiza el recepcionista si hay
alojamiento disponible.

Una vez que el futuro huésped este satisfecho por la informacion recibida
por teléfono por parte del recepcionista acerca fa habitacion que busca y
habiendo disponibilidad de ella para ia reserva, entonces, el recepcionista debe
llenar la hoja de reservas que puede ser manual o computarizada. Para lo cual
solicitara en el idioma inglés los datos necesarios para llenar dicha hoja, que
normaimente, segun Luis Di Muro, esta compuesta de l1a siguiente forma:

a) Datos personales

e Nombre del o los futuros huéspedes. De aqui en adelante, se dirigira a
la persona utilizando su apellido.

e Cantidad de personas. Se pregunta como se compone el grupo
empresarial o familiar (mayores y menores), lo cual pemitira recomendar
la habitacion que mejor se adapte a las necesidades del futuro
huésped.

+ Direccion.

e Cddigo postal.

¢ Teléfono.

e Fax.

e E-mail.
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b) Tiempo de estancia:

Fecha y hora de llegada y salida. Estas fechas son datos obtenidos
desde el comienzo de la conversacion. En ¢l caso de que la hora de
check-in y/o check out difiera de las politicas del hotel, debe explicarse
las condiciones comrespondientes.

c) Comodidades solicitadas:

Tipo de habitacion solicitada. Aqui se aplicara el completo
conocimiento del hotel para interpretar los deseos y necesidades de los
huéspedes.

Siempre debe fratarse de vender las habitaciones de mayor precio,
resaltando sus cualidades, pero también deben considerarse las demas
opciones disponibles.

Nunca se prometera una habitacién en particular, dado que se reservan
las habitaciones de acuerdo a su tipo y categoria, no a su niimero (salvo
excepciones mencionadas); en el caso de una solicitud de una habitacion
en particular, se le comunicard al cliente que se tratara de hacer lo
posible para complacerio.

Cantidad de habitaciones solicitadas.
Informar la tarifa correspondiente.
Informar sobre descuentos, si cofresponden.

d) Datos empresariales

>

Razon social, o nombre comercial.
Numero de coniribuyente. En los casos que las leyes nacionales asi lo

exijan.
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Direccién comercial.

¢ Quién se hace cargo de la cuenta?

¢ De cuales rubros se hace cargo?

Nombre del empleado con el que se comunica.

e) Tipo de reservacion

Reservacion garantizada. Debe sugerirse la reservacion garantizada. Si
ésta es la elegida, en el caso de particulares, debe solicitarse: tipo de
tarjeta de crédito, nimero de ésta, fecha de vencimiento y codigo de
seguridad.

Debe comunicarse al cliente en qué consiste este tipo de reservacion.
Reservacion confirmada. Si la solicitud es de una reservacion

confirmada, debe explicarse claramente que a las 18:00 horas pierde su
efecto. Brindar el nimero de la reservacion. Agradecer siempre al futuro

huésped por haber elegido el Hotel. >

2.3.5.1.2. Si no hay alojamiento disponible.

En caso de que no haya habilaciones disponibles en el hotel, el

recepcionista utilizando un tono suave en inglés, sugerira fechas opcionales,
en las que sea posible dar acomodo a esia solicitud. En estos casos debe
aplicarse una psicologia practica de ventas, tratando cbviamente de que se
acepte cambiar la fecha original de la reservacion o, en ditima instancia, debe
recomendarse una reservacion en lista de espera siempre y cuando considere
que existen verdaderas posibilidades.

MURO PEREZ, Luis Di. 1999. Manual Practico de Recepcion Hotelera. Pag. 66-67.
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2.3.5.2. Personales.

Estas las realiza el futuro huésped, personalmente o mediante una
persona que aciia como intermediario. Este tipo de reservacion es la mas ideal,
ya que se puede aclarar en forma directa cualquier duda al futuro huésped y
hasta mostrarie las habitaciones y demas servicios si es necesario.

Para esta forma de reserva, también es necesario hablar el idioma inglés
para poder comunicarse con el turista extranjero y llegar a un buen
entendimiento. No debemos olvidar que el huésped extranjero que llegue a un
hotel de categoria hablara directamente en inglés, o hara la pregunia; "Do you
speak English?” ; Habla inglés?, para realizar cualquier reservacion en el hotel.

2.3.5.2.1. El idioma inglés en el procedimiento
que realiza el recepcionista si hay
alojamiento disponible.

Una vez que el futuro huésped reciba la informacion de la habitacion por
parte del recepcionista, viendo la habitacién para quedar satisfecho, y habiendo
disponibilidad de la misma, entonces, el recepcionista debe llenar ia hoja de
reservas que puede ser manual o computarizada. Para lo cual solicitara en
inglés los datos necesarios para llenar dicha hoja, tal como se la hizo en la
resefva por teléfono. Debe pedir al futuro huésped, sus datos personales,
tiempo de estancia, datos empresariales, tipo de reservacion, eic.

2.3.5.2.2. Si no hay alojamiento disponibie.

En caso de que no haya habitaciones disponibles en el hotel, el
recepcionista utilizando un tono suave en inglés, “sugerira fechas opcionales,
en las que sea posible dar acomodo a esia solicitud. Tal como se vio en las
reservas por teléfono.
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2.3.6. EL IDIOMA INGLES EN LAS VENTAS DIRECTAS DE
HOSPEDAJE QUE REALIZA EL RECEPCIONISTA
AL TURISTA EXTRANIERO

Se realiza cuando el futtro huésped, llega personalmente al hotel en
busca de hospedaje, donde, el recepcionista le debe atender con o sin una
reservacion de la misma. En este tipo de servicio, el recepcionista puede
aclarar en forma directa cualquier duda al fuluro huésped y hasta mostrarie las
habitaciones y demas servicios si es necesario para vender el hospedaje.

Para esta forma de servicio, venta de hospedaje directamente al turista
exiranjero que lHega al hotel, es necesario hablar el idioma inglés para una
buena comunicacion con el turista exiranjero, para Hegar a un buen
entendimiento. No debemos olvidar que el huésped extranjero que llega a un
hotel de categoria habla directamente en inglés, o hace la pregunta; “Do you
speak English?” ; Habla inglés?, para comprar el servicio de hospedaje.

Una vez que el recepcionista ofrece el servicio de hospedaje y toda la
informacion acerca la habitacion como ser: el precio de la habitacion, el tipo de

la habitacion, con bano privado o compartido, si en el precio esta incluido el
desayuno, si existe un descuento por ser estudiante o por el periodo de una
semana de estadia, efc., pasa a la etapa mas conocida en el ambito hotelero
como check-in, o registro del huésped a su ingreso al hotel.

2.3.6.1. El idioma inglés durante el proceso del check-in
Normalmente en el proceso del check-in, el recepcionista llena la ficha de
ingreso preguntando en inglés los datos personales al futuro huésped

extranjero. Pero algunas veces especiaimente en temporada alta es llenado por
el propio turista, lo que ahoira iempo en el proceso del check-n.
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A continuacion se vera una ficha de registro o check-in, que es utilizada
por el Hostal Republica de 3* de ia Ciudad de La Paz, en donde normalmente
el recepcionista pregunta en inglés por la siguiente informacion, al huésped que
ingresa al hostal para hospedarse:

FICHA DE INGRESO- CHECK-IN

e Fecha de ingreso (Date)

¢ Nombre y Apeliido{ Name and Last Name)

+ Nacionalidad.( Citizenship)

+ Profesion (Profession)

¢ Procedencia. (Arriving from)

e Via.(By)

» Pasaporte. (Passport)

+ Permanencia.(How long are you going to stay)

e Cl

¢ Cash-Credit card- Tvs. Check (Forma de pago)
e E-mail

* Y pedir la firmar del huésped en el documento.

Es importante indicar que la obligacion del recepcionista es informar al
huésped de los métodos de pago y de las politicas que tiene el hotel al
respecto de los mismos. Por ejemplo, algunos holeles cobran un 3% de
comision, si el huésped decide pagar con tarjeta de crédito, la cual se afiade al
monto total de su deuda. Si el huésped deckie pagar con cheques del viajero,
debe aiadir un 3% de comisién, como en el caso de la {arjeta de crédito, y
ademas pagar un dolar por cheque de viaiero. Los cobros del 3% de comision
por tarjetas de créditos y 3% de comision por cheques de viajeros mas un dolar
por cada uno varia de acuerdo 2 {a politica que tenga cada establecimiento de
hospedaje. Una vez aclaradas las dudas, el recepcionista, debe seguir con el
procedimiento del check in, para luego darie la lave de la habitacion.
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El recepcionista no debe olvidar explicar al huésped que esta entrando al
hotel, los servicios comunmente incluidos en el precic de la habitacion, que en
la mayoria de los hoteles son; el servicio de caja fuerte, Intemet, desayuno, y el
deposito para mochilas o0 maletas. Y de los olros servicios, por los cuales el
huésped debe pagar, que comianmente son; el servicio de teléfono, el lavado de
ropa, la alimentacion, etc. Es importante que el recepcionista también, explique
los descuentos que tiene el hotel, para grupos, estudiantes, nifios, elc., todo
esto, obviamente de acuerdo a la politica que tenga cada hotel.

2.3.7. EL IDIOMA INGLES DURANTE LA ESTANCIA DEL
HUESPED EN EL HOTEL

El recepcionista es la persona que mantiene mas contacto con el
huésped, desde el check-in hasta el check-out, y durante la estancia del
huésped en el hotel. La funcién del recepcionista es mostrar eficiencia en cada
detalle, por minimo que parezca. La suma de estos delalles hara que se llegue
a la excelencia en el servicio, hara que los huéspedes no solo vuelvan, sino que
recomienden el establecimiento.

A continuacion veremos la importancia que tiene el idioma inglés en las
funciones del recepcionista al momento de ofrecer el servicio de informacion al

huésped durante su estadia en el hotel.

2.3.7.1, El idioma inglés para brindar Informacion al
huésped del hotel

Segin Luis Di Muro, la informacion mas comin que un recepcionista
brinda a un huésped del hotel durante su estadia, son las siguientes:
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a) De las habitaciones del hotel

Para brindar esta informacion al huésped gue esta interesado en regresar al
hotel solo o con su familia, el recepcionista debe conocer “los distintos tipos y
categorias de habitaciones, sus distintas ubicaciones, el tamaio de sus camas,
etc., y las tarifas de cada una de ellas. Esto permitira interpretar los gustos del
huésped para ofrecerie, la habitacion gue se considere la mas adecuada si llega
sin reservacion, o adaptar su solicitud original si cuenta con reservacion™. ®

b) De todos los servicios del hotel.

El recepcionista debe conocer todos los servicios del hotel para explicario
en el dioma inglés al twista exiranjero que se lo pide. No soélo para
proporcionar informacion cuando el turista extranjero lo solicite, sino tambien,
para ofrecerios y venderlos.

Debe recomendarse todo lo que el hotel ofrece a los huéspedes en:

« Alimentos y bebidas. Restaurantes, bares, ptbs, discolecas, etc., con
sus horarios, tipos de servicios ofrecidos y su adaptacion a las
interrogantes o solicitudes de los huéspedes.

» Entretenimientos. Canchas para practicar todo tipo de deportes, juegos,
casino, gimnasio, cine y todas las actividades que brinde el hotel al
respecto.

® MURO PEREZ, Luis Di. Op. Cit. Pag. 120,
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 Eventos y banquetes. Aunque depende del departamento de alimentos
y bebidas debe manejarse toda la informacion relacionada con la
organizacion de todo tipo de acontecimientos {congresos, seminarios,
eic.) que puedan desarrollarse en el hotel. Por lo general, hay una
persona encargada de estas aclividades, pero en su ausencia nosotros
brindaremos la informacion necesaria.

c) Dela ciudad, el pais y Ia region.

Los recepcionistas deben conocer a la perfeccion la ciudad y el pais
donde esta ubicado el hotel, pues dentro de sus funciones esta la de dar
informacioén turistica a los huéspedes. Para tal funcion aparte de poseer los
conocimientos necesarios, deben contar con una carpeta o libro de informacion,
con informacién de entorno local, nacional y regional.

“Asi, el recepcionista debera manejar la informacion siguiente:

1. Sobre el entorno local:

e o®

Ao

®R oo

i.

j-

Distancias a ofras localidades.

Formas de llegar a ellas.

Centros de informacion turisticas.

Talleres y estaciones de servicio.

Servicios de urgencia. Comisarias (policia turistica).
Hospitales y sanatorios (convenios intemacionales con éstos).
Farmacias de tumo.

Tele centros telefonicos: codigos de DDN (discado directo
nacional) y DDI (discado directo internacional).

Consulados de los distintos paises.

Tempilos religiosos.

k. Firmas emisoras de tasjetas de crédito.
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1. Atractivos turisticos de la ciudad:

m. Sitios naturales.

n. Parques, zoologicos, acuarios y jardines botanicos.
Manifestaciones culturales.

Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas.
Museos.

Hoteles y ofros establecimientos de hospedaje.

s. Compahias de transporie aéreo, terrestre y lacustre.
t. Agencia de alquiler de automoviles.

u. Acontecimientos programados.

e

e

la]
.

Casinos.

<

. Casas de cambio. Bancos.
Agencias de viajes.
Restaurantes y cafeterias.

Discotecas, cines y teatros.

Now oK%

1. Sobre el entorno nacional. (pais):
a) Ubicacion geografica

* Superficie.

o Habitantes.

« Composicion de su poblacion.

o Cuadros de disiancias aproximadas entre los diferentes
departamentos del pais.

* Departamentos, provincias y ciudades mas importantes

del pais.
e Distancias desde la ciudad de la paz a olros
departamentos del pais.
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b) Carreteras

o Principales rutas que unen a

departamentos.
e Su estado de conservacion.

+ Talleres y estaciones de servicios.

¢ Centros asistenciales.
e Destacamentos policiales.
e Peajes.

o Tele centros telefOnicos.

2. Sobre la region :

a) Departamentos que integran la region:

o Superficie.
o Habitantes.
o Composicion de su poblacion.

las poblaciones

Y

o Cuadros de distancia aproximadas desde los distintos

depariamentos

» Distancias desde su entomao particular y el resto del pais.

b) Zonas turisticas:

e Zonas de sol y playa.
o Zonas de montafia.

e Turnsmo rural **

® Vid. MURO PEREZ, Luis Di. Op. Cit. P4g.119-122.
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4) Servicio de lavanderia

Muchos hoteles de la ciudad de La Paz, prestan este servicio de

lavanderia al huésped del hotel, en donde principalmente el recepcionista es la
persona indicada de brindar informacion del los precios de las prendas a lavar,

que en algunos casos se cobran por piezas y en otros por kilo.

Para este proposito el recepcionista debe explicar en inglés, los precios
de cada prenda a lavar, el costo total, y el tiempo que tardaran en estar hsias.
Para lo cual debe conocer los nombres de todo tipo de ropa en inglés, sumar

las mismas con sus respectivos precios, para luego poder explicario en inglés,
todo esto para no tener problemas durante el cobro de las mismas.

Por todo lo sefalado lineas ariba podemos establecer que el idioma
inglés es muy importante en la funcion del recepcionista para brindar
informacion, aunque no estén directamente relacionados con los servicios que
vende, pero que son muy importantes para el huésped, que visita por primera
vez nuestro pais.

Aparte de todo lo sefialado anteriormente, acerca del servicio de
infomacion que brinda el recepcionista, también se debe afiadir otras
informaciones que son muy Uliles y requeridas por el huésped del hotel, como
ser: los nimeros telefonicos de emergencia, de los consulados, de la policia
turistica, de los medios de transporie terrestres y aéreos, de los bancos, de los
restaurantes, discotecas, efc., etc.

Otra ayuda adicional que brinda el recepcionista al huésped, aparte de la
informacion senalada anteriormente, es el de hacer reservaciones de vuelos
aéreos, hoteles y transporte terrestre, en caso de que el hotel no cuente con
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una agencia de viajes y turismo o que la misma se encuentre cerrada en el

momento que el huésped necesite realizar alguna reserva o confirmar la misma.

Por dltimo, entre las funciones menos comunes que el recepcionista
debe realizar durante la estadia del huésped en €l hotel, y en donde necesita
también el dominio del idioma inglés al hablar, estan las de intervenir en las
ocasiones especiales, como ser; accidentes, amenaza de bomba, falta de
energia eléchrica, fallecimientos, fuga de agua e inundaciones, fuga de gas,
huéspedes encerrados en el ascensor, incendios, huéspedes no pagadores,
manifestaciones en via plblica, reclamaciones de los huéspedes, rinas, robos, y
suicidios, y dar la mejor solucion posible al problema.

2.3.8. EL IDIOMA INGLES DURANTE EL PROCESO DEL
CHECK-OUT

Las funciones que realizan los recepcionistas en el proceso del check-
out, utilizando el idioma inglés como medio de comunicacion son; cobrar las
cuentas de las habitaciones y otros servicios, agradecer y despedir al huésped.
Los cuales los veremos a continuacion.

2.3.8.1. El idioma inglés en la presentacion y cobro de
cuentas

Después de cargar en la cuenta de la habitacion los servicios
consumidos por el huésped que no estaban incluidos en el precio de la
habitacion, el recepcionista procedera a fa presentacion de Ia cuenta al huésped
para que o revise. Si el sisterna es manual, se presentara la factura para que
se comprueben los importes correspondientes que normalmente son; el
alojamiento, restaurante, frigobar, teléfono, lavanderia, Los cuales deben ser
explicados en inglés por el recepcionista, con la ayuda de una calculadora para
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hacer la suma, y asi de esta manera el huésped no tenga dudas del monto de
dinero que debe pagar.

Una vez emitida la facturacion definitiva, se procedera al cobro de la
cuenta, “segin el método de pago elegido por el huésped en el check-in, previa
consulta para saber si no ha cambiado de opinion al respecto”™. ® En caso de
que el huésped cambie de opinion, y quiera pagar con tareta de crédito o
cheques de viajero, en ves de pagar en efectivo, como lo dijo en su check-in, la
obligacion del recepcionista es explicarle en inglés la politica que tiene el hotel
con este método de cobro, ya que en muchos hoteles, cobran una comision del
3%, cuando el huésped decide pagar con tarjeta de crédito, y un délar mas por
billete, en caso que quiera pagar con cheques de viajero.

2.3.8.2. El idioma inglés en el momento del
agradecimiento y ofrecimiento de una futura
estancia al huésped

El recepcionista como se dijo repetidas veces, es la imagen del hotel y
que de &l depende mantener la buena imagen del mismo, por los servicios y el
buen trato que de a huésped durante toda su estadia en el hotel, “al igual que el
check-in, cuando se recibe al huésped con la mejor y mas cordial de las
bienvenidas, se le despedira con la mejor y mas cordial de las despedidas,
haciéndole saber lo importante que es para nosotros. También debe ofrecérsele
la posibilidad de realizar la reservacion para una futura estancia y quedar a sus
ordenes para lo que sea necesario”.®

%2 MURO PEREZ, Luis Di. Op Cit. Pag.186.
% |bid. Pag.190.
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Mantener la cordialidad hasta el final es un punto a favor de la empresa,
la cual se puede ir aumentado con otras ayudas ofrecidas al huésped, como
ofrecerie hacer una reservacion futura y ayudarle a conseguir una movilidad de
confianza que le leve al aeropuerio, o al lugar que elija, lo cual sera tomado
muy en cuentia por el huésped en el momento de recomendar un hotel a sus

amigos.

Por (ltimo, y para despedirse del huésped, hasta ofra oportunidad, se lo
despide con toda amabilidad, como si fuera uno de nuesiros mejores amigos
que se conocio en el hotel, diciéndole en inglés “have a good trip” que quiere
decir "que tengas un buen viaje”.

2.3.9. EL GUIiA DE TURISMO Y EL IDIOMA INGLES

El guia de turismo es la persona que mas necesita de un buen
conocimiento del idioma inglés ya que "tendra que explicar acerca de la cultura
boliviana a los turistas y mosirar los lugares turisticos y la forma de vida en este
ambiente cultural™® .

Ademas, el Guia de Turismo es ia persona que mas contacto tiene con el
turista extranjero, por lo cual debe tener un dominio del idioma inglés para tener
una buena comunicacion y asi realizar bien sus funciones, ya que desde el
comienzo del tour debe hablar en inglés; desde presentarse al grupo que va a
guiar, darles el programa, el itinerario del circuito, los consejos y normmas que el
grupo debe respetar durante el tour, hasta informacién turistica sobre todo lo
relacionado al pais y a la actividad turistica.

% TAPIA CAMPOS, Gexcy. Tres Propuestas MetodoiGgicas para ia ensefianza del inglés en Bolivia. 1999.
Pag.24. (Traducido por e autor de la tesis)
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No por nada, se dice que e} guia de turismo es el gran protagonista del
Turismo Receptivo. Combina el “calor humano™ con la fransicion de informacion
en el campo del twrismo organizado. En la Cadena Humana Receptora
desempefia un papel de crucial importancia por ser la persona mas indicada
para atender las inquietudes del turista y orientario en su idioma durante el tour
y su estadia en el pais.

2.3.10. EL IDIOMA INGLES EN LAS FUNCIONES DEL GUIA DE
TJURISMO DURANTE UN TOUR COMPARTIDO EN
TIWANAKU.

2.3.10.1. El idioma inglés en la presentaciony la
bienvenida a los turistas extranjeros

Cominmente, el guia de turismo recoge a los turnistas desde sus hoteles
para formar el grupo que va a guiar, a este servicio se lo denomina compartido,
en donde varios son los turistas que compran este servicio por separado y lo
comparten, respetando el programa, el itinerario y las condiciones del four.

Una vez que el guia de turismo recoge a todo el grupo de turistas, debe
esperar la ocasion ideal para presentarse en el idioma inglés. No debemos
olvidar, que el grupo de turistas puede estar conformado por japoneses,
coreanos, chinos, ingleses, brasilefios, efc., y que todos éllos tienen un idioma
comilin para comunicarse, que s el inglés.

Se debe aclarar que, las funciones del guia de turismo que se estan
tocando en este tema de investigacion, no es el inico, ya que existen muchas
maneras de realizar un tour a Tiwanaku. El Gnico objetivo en esta investigacion,
con respecto a las funciones del guia de turismo, es mosfrar la importancia que
tiene el idiomna inglés, para las funciones de los guias de turismo.



2.3.10.2. El idioma inglés en la explicacion del programa
del Tour en Tiwanaku

Volviendo a la explicacion del tour compariido a Tiwanaku, una vez que el
guia se presenta y gana la confianza del grupo de turistas, empieza a explicar el
programa del tour, de todo lo que irdh a hacer durante el recosrido.
Nomnalmente, indican Jos lugares que visilaran llegando a Tiwanaku, como ser;
los dos museos que tiene Tiwanaku que son el Ceramico y el Litico, las ruinas,
como: la Piramide de Akapana, el Templete Semisubterraneo, el Templo de
Kalasasaya, dentro el Templo de Kalasasaya; el Monolitc Ponce, el Monolito
Fraile, Ia Puerta del Sol, efc., y de retomo a 1a ciudad de La Paz, el pueblo de
Laja y el Mirador de Lloco Lloco.

2.3.10.3. El idioma inglés en la explicacion del itinerario
del tour en Tiwanaku

Una vez que termina de explicar en inglés el programa del tour, pasa a
explicar el itinerario, el cual normalmente tienes horas aproximadas, que el guia
puede modificar de acuerdo a la situacion en que se encuentre, o por fuerza
mayor en donde puede influir el clima o el mal estado de la movilidad, etc.

Para dar a conocer el guia el itinerario, empieza con la hora aproximada
de llegada a Tiwanaku, el tiempo que tomara la visita de los museos y las
ruinas, fa hora del almuerzo, la hora que la movilidad saldra de Tiwanaku, y la
hora en que Begara a la Ciudad de la Paz.

2.3.10.4. El idioma inglés en la explicacion de las ruinas
de Tiwanaku

Antes de dar a conocer, o que hace el guia de turismo, una vez llegando
a Tiwanaku, es importante indicar, que el guia de turismo, desde la partida del
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bus o minibds de la Ciudad de La Paz, empieza a explicar a los turistas los
hechos y datos mas sobresalientes que tiene la ciudad y el pais, para entrar en
“ambiente” cuando Beguen a Tiwanaku. Lo que generalmente explica el guia en
el empiezo del tour, son los temas mas importantes del pais y de la Ciudad de

La Paz, como ser:

e Superficie.

¢ Habitantes.

e Composicion de su poblacion.

« La composicion de la zona geografica.

¢ |as tradiciones y costumbres

¢ Los sitios turisticos mas sobresalientes del pais

« | os atractivos turisticos mas imporiantes de ia Ciudad de
La Paz.

e |os sitios arqueologicos que existen en el pais y en
especial en la Ciudad de La Paz.

Una vez que el guia entra en confianza con el grupo de turistas,
hablando de todo un poco y entrando al tema de la arqueologia, cuando llega a
Tiwanaku alrededor de las 9:30 am., se le hace mas facil explicar sobre Ia
cultura Tiwanakota, empezando por los museos, 1o que se hace normalmente,
pero que no es la lnica forma de empezar.

Nommalmenie se empieza el tour por el Museo Ceramico, recorriendo la
sala de introduccion, en donde se explica en inglés a los tunstas el cuadro
cronolégico cultural de Bolivia que esta puesta en el muro, ef cual refleja una
sintesis de las principales culturas que se desamrollaron en nuestro terrilorio,
haciendo a la vez una comparacion cronologica con otras culturas que se
desarrollaron en el mundo.
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Luego, el guia los conduce a las salas del Periodo Formativo, Post
Tiwanaku, hasia llegar a la maqueta de Tiwanaku. Durante el recorrido por
estas salas el guia va explicando en inglés sobre las culturas que se
desarrollaron en el Periodo Formativo como Wankarani, Chiripa y Tiwanaku
aldeano, las épocas por la que paso la cultura Tiwanacota, hasta su extincion.

Una vez concluida la visita al primer museo, el guia los conduce al
Museo Litico o de piedra, en donde debe explicar en inglés sobre las diferentes
piezas arqueologicas que se encuentran alli, como la Puerta de la Luna, el
Monolito Benet, la cabeza del puma, vasos ceremoniales como el Keru, una
lapida que representa el calendario solar ulifizado para la agricultura, etc., para
luego dirigirse a las ruinas de Tiwanaku, en donde visita; la Piramide de
Akapana (Akapana Pyramid), el Templete Semisublemraneo (Subterranean
Temple), el Templo de Kalasasaya (Kalasasaya Tempie), dentro el Tempio de
Kalasasaya; el Monolito Ponce ( Ponce Monolith), el Monolito Fraile (Fraile
Monolith), la Puerta del Sol (Sun Gate), efc., los cuales explica con todo lo visto
en los museos, para lo cual necesita cautivar a su audiencia mientras presenta
una gran variedad de temas ilustrativos y de referencia. Y todo esto hablando
en el idioma inglés.

Terminado la visita a las ruinas, el cual termina alrededor de la 1:30 p.m.,
el guia debe dingir al grupo de turistas a almorzar, para luego retomar a la
Ciudad de La Paz, pasando por el pueblo de Laja en donde explica su historia y
los rasgos caracteristicos que tiene la iglesia de laja, como ser: el tipo la
construccion de la iglesia, su eslilo, las caracteristicas de la fachada, el ano de
la construccion, el porque de la construccion de la iglesia, cuanto se tardo en
terminarla, de donde traian las piedras, cuantos estilos se reconocen en la
iglesia y a que época comfesponde cada uno, en que se caraclefizan esos
estilos, que influencia han tenido en los estilos artisticos posteniores, si existen
pinturas en el interior de Ia iglesia o esculturas y que representaban para los



fieles de esa época, si era el ritual del culto igual que hoy en dia, si en la
actualidad se sigue usando o no la iglesia, etc.

Luego de visitar laja, se dirige rumbo al Mirador de tloco Lioco en donde
explica los principales nevados que se encuentran en la Cordilera Real,
indicando los nombres y la altura de los principales nevados que tiene esta
cordillera, como también su inicio, ramificaciones y finalizacion de la misma,
para luego continuar con el retomo a la ciudad que es normalmente alrededor
de las 4:00 p.m.

Una vez llegando a la calle Sagamaga, en donde normalmente terminan
todos los tours compartidos de Tiwanaku, el guia de turismo agradece al grupo
de turistas por haber compartido el tour con €l y haber elegido la empresa de
viajes por el cual fue confratado, y nuevamente les da la bienvenkia y se
despide hasta otra oportunidad.

2.3.10.5. El idioma inglés en la toma de decisiones
durante el tour a Tiwanaku

Se debe tomar en cuenta, como se dijo anteriormente antes de empezar
la explicacion de un tour compartido en Tiwanaku, que este tour puede ser
realizado de otra manera, dependiendo a la creatividad del guia, de la
temporada alta en donde normalmente los museos estan lienos, el clima etc, lo
que puede altera el itinerario del tour, lo cual debe ser explicado por el guia
cuidadosamente a los turistas, recalcandoles que se cumplira con el programa
del tour, aunque, alterando un poco las horas.
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2.3.10.6. El idioma inglés para brindar informacion
adicional cuando lo requiera el turista durante
el tour en Tiwanaku

E! trabajo del guia de turismo, no solamente se enfoca en mostrar y
explicar los atractivos turisticos que tiene el pais o la ciudad, sino que ayuda de
gran manera a los turistas que recurren a él, para tener informacion que les
ayuden durante su estadia en el pais y la cludad.

Es por ese molivo que mayonmmente solicitan informacion, la cual es un
poco parecida a la informacion que brinda el recepcionista, que segin Luis Di
Muro son las mas solicitas por los turistas que visitan un pais.*

Relacionada al turismo.

+ Zonas de montana.

« Zonas de valles.

+ Zonas lropicales

* Tipos de tunsmo

e Parques nacionales, Reservas Nacionales, jardines
botanicos.

+ Manifestaciones culturales.

+ Hoteles y ofros establecimientos de hospedaije.

s Museos

« Companias de transportes aéreo, terrestre y lacustre.

+ Agencia de alquiler de automoviles.

* Atractivos turisticos de la ciudad y el pais

* Ver Luis Di Muro Pérez. 1999. Manual Practico de Recepcion Hotelera. Pag. 120-122.
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o Tipos de turismo de aventura

e Precios de paquetes turisticos

o Transporte aéreo y ftemestre a nivel nacional e
internacional.

o Servicios turisticos sueltos

« Tradiciones y costumbres de cada departamento

o Comida tipica y sus ingredientes.

« Historia del turismo nacional

o Flujo de turistas

e Etc

Por todo lo visto anteriormente con respecto al servicio de informacion
que brinda el guia a los turistas extranjeros, podemos establecer que la funcion
de un guia de turismo es un poco parecida en este campo, al del recepcionista
y al del Counter, pero que no lo es, ya que en esta funcion, de informar, el guia
de turismo debe tener un conocimiento mucho mas amplioc que de ambos
(counter y recepcionista).

No debemaos olvidar que los guias de turismo, se especializan en tours
de varios dias, en donde conviven con los turistas y exista un intercambio de
ideas, sobre todo lo relacionado al pais, como: ia cultura, deporte, politica,
comida, religion, etc., en donde el guia debe explicar fodas ellas, para que los
turistas aprecien y respeten la forma de vivir del pais que visitan.

Aparte de todo lo mencionado anteriormente, el guia debe estar
preparado para afrontar cualquier cosa durante el recorrido que realiza, como
ser: accidentes, cambio del clima, mal humor de los turistas, conflictos sociales,
etc., que solamente puede afrontar, dando una buena explicacion en inglés a
los tunistas que en su mayoria conocen y hablan este idioma.
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Todo lo seialado anterionmente, es un pequefio ejemplo de la funcion de
un guia de twismo y de la importancia que tiene el idioma inglés para el
desarrollo de las mismas.

2.4. NECESIDAD DE FORMACION DE PERSONAL DE
CONTACTO DIRECTO: CONOCIMIENTO DEL IDIOMA
INGLES

Ya hemos comentado en la introduccion de esta investigacion, la
importancia actual del inglés en su condicion de lengua infernacional y dentro
del campo del turismo. También, hemos hablado de la necesidad del
conocimiento del idioma inglés como un requisito importante para poder optar a
un puesto de trabajo. Este hecho afecta en mayor medida a las empresas del
sector turistico, que buscan contratar personal con un buen conocimiento del
idioma inglés.

No cabe duda que el idioma ingiés es usado por muchos profesionales a
nivel mundial, para el desarrolio de sus actividades, por la importancia que tiene
este idioma, en el comercio intemnacional. Razén por la cual, que “....muchos
profesionales bolivianos deben conocer esta lengua para el desamollo de sus
aclividades, pero, particularmente los estudiantes, egresados y graduados de
turismo la requieren, porque tienen que relacionarse con muchos extranjeros
que visitan Bolivia para conocer los atraclivos que ofrece nuestro pais en la
lamada industria sin chimenea, y porque el idioma de comunicacion mas
habitual de nuestros visitantes es €l inglés” ®

% TAPIA CAMPOS, Geicy. Op. Cit. Pag. 10.
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Entonces, es importanie mencionar que en muchas profesiones
relacionadas con el turismo se exige un nivel de competencia en lenguas
extranjeras muy avanzado, especialmente en la parte oral ya que los
profesionales coniratados por estas empresas de turismo, tendran que vender
muchos servicios turisticos a los turistas exiranjeros, especialmente, los que
estan en contacto directo con los mismos.

Siendo el idioma inglés, tan imporiante para los empleados de contacto
directo con €l cliente-turista, muchas agencias de viajes y establecimientos de
hospedaje, estan demandando de profesionales con un buen conocimiento del
idioma inglés, porque “e! elemento humano es muy imporiante para esta clase
de indusiria, por el contacto cercano que existe entre el turista y el

personal...” %

Siendo el elemento humano muy importante para los Prestadores de
Servicios Turisticos, en especial para los que tienen personal de contacto con el
turista extranjero, por generar los mismos ingresos e influir en la imagen de las
empresas, se hicieron estudios de la necesidad de formacion de profesionales

en turismo con conocimiento del idioma inglés.

Segun Arias, podemos conocer que “Para la Hoteleria, Agencia de Viaje,
(...} que prestan Servicios de Contacto con el publico la necesidad es el

conocimiento del inglés...” %

“Sin lugar a dudas el inglés se constituye en el idioma de mayor
exigencia en cualquier Sector Turistico, asi lo demuestra los resultados de

quienes ya ejercen la profesion turistica”. ®

® TORRE, Francisco y otros. Through the World of Tourism. A fechnical English Course for students of
Tourism.1880. Pag.9

7 ARIAS PEREZ, Dorys. Op. Cit. Pag. 212

% Jbid. Pag. 198
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2.4.1. NECESIDAD DE FORMACION EN LA CARRERA DE
TURISMO DE LA U. M. S. A.: CONOCIMIENTO DEL
IDIOMA INGLES

La necesidad de formar profesionales en turismo para trabajar como
personal de contacto, con un buen conocimiento del idioma inglés, es requendo
en los diferentes Prestadores de Servicios Turislicos, donde demandan formar
profesionales con un buen conocimiento del idioma inglés junta a ofras
necesidades de formacion profesional, senalando que “el nivel de manejo de
idioma extranjero es de regular a maio, por lo que este principal insirumento de
trabajo esta mereciendc un tratamiento especial, de otro modo seguira
convertido en un estigma absolutamente negativo en la formacion académica.

69

“Siendo este nivel el que interactia con el cliente- turista-, se hace
urgente implementar acciones formativas que vayan a mejorar la habilidad de
comunicacion interpersonal;, los Wiomas (...), considerados de maxima
prioridad.....”. *

Es imporiante tomar en cuenia que “el inglés de los estudiantes de
turismo después de haber estudiado este idioma por un periodo de 3 ainos (6
semestres), no es suficientemente avanzado para mantener una conversacion
moderadamente fluida®, ' lo cual indica que no tendran muchas oportunidades
de conseguir un empleo como personal de contacto, ya que para tal cargo se
necesita tener un buen conocimiento del idioma inglés, por las diferentes

funciones que realiza en las agencias de viajes y establecimientos de
hospedajes.

% CAERO MIRANDA, Dante. 2003. Brechas de Calidad entre la Oferta Formativa Piblica de Turismo y las
necesidades y expectativas de Sector Empleador. Pag. 61.

"0 CAERO MIRANDA, Dante. Ob. Cit Pag. 120.

' TAPIA CAMPOS, Geicy. Op. Cit. Pag. 21. (Traducido por el autor de la tesis)
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No debemos olvidar que la mayor parte de los profoﬂonat&syegr&sados
de la Camrera de Turismo de la U. M. S_ A_, desean conocer y rabajar dentro la
actividad turistica, para lo cual buscan empleo, primero como: counters, guias
en Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras, y como recepcionistas en
Establecimientos de Hospedaje.

Pero, lamentablemente son rechazados por los Prestadores de Servicios
Turisticos, ya que el nivel de manejo de idioma extranjero no es tan bueno ” lo
que quiere decir que la ensefianza que reciben los profesionales y egresados
en la Carrera de Turismo “por lo general (...} 3 afics- 6 semestres de idioma
extranjero” ?, no es suficiente para la demanda que tienen las Agencias de
Viajes y Establecimientos de Hospedaje acerca el idioma inglés.

Es importante tomar en cuenta que, “en cuanto a idiomas, el inglés es la
lengua considerada mas importante en Jos 3 niveles profesionales (PDC=100%,
GCM=82%, GCA=73%)" ™, lo que significa que los profesionales en turismo que
deseen trabajar como personal de contacto en agencias de viajes y
establecimientos de hospedaje deben tener un conocimiento del idioma inglés
de un 100%, y para optar a un cargo de gerencia media un 82% y de un 73%
para un cargo en alta gerencia.

Como se pudo observar, los profesionales que trabajan como personal
de contacto tienen que tener un buen conocimiento en el idioma inglés, ya que
muchos prestadores de servicios turisticos, para contratar personal de contaclo,
exigen un conocimiento del inglés del 100%, especialmente en los guias de
tunsmo, ya que éstos son los principales sujetos de accidn para la imagen
turistica de nuestro pais y de los prestadores de servicios turisticos.

2 CAERO MIRANDA, Dante. Op. Cit. Pag. 61.
™ ihid Pag. 125.
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Ademas, “el turismo de exigencias especiales obliga a los cambios de
fondo en el perfil profesional de los guias formandolos de acuerdo a las nuevas
exigencias especializados de la supersegmentacion de la demanda turistica.” ™
Lo cual quiere decir, que los profesionales en furismo de la U. M. S. A_ tienen
que actuahizarse en su formacion y de acuerdo a las necesidades del mercado
turistico laboral, especialmente fos que tienen una estrecha relacion con los
turistas exiranjeros que hablan el idioma inglés y que demandan de un buen

Servicio.

2.4.2. LA METODOLOGIA DEL INGLES PARA PROFESIONALES
EN TURISMO

Por las funciones que realizan el counter, el recepcionista y guia de
turismo, es necesario que estos profesionales en turismo, reciban una
ensefnanza especializada, es decir, que la enseitanza del inglés se la considere
dentro del contexto global de la ensefianza del inglés de especialidad, ya que
tiene mas caracteristicas del mismo, que de un inglés general.

La ensenanza del idioma inglés especializado para profesionales en
turismo ayudara al docente a elaborar un programa, la seleccion y desarmrollo
de matenales especializados a las necesidades del estudiante de turismo.
Ademas, al igual que otras vanantes de inglés de especialidad, el ingiés
especializado para turismo, tiene definiciones y contexios especificos que
ayudaran al personal de contacto a tener una mejor conversacion con €l turista
extranjero.

Par lo que, la metodelogia que se debe utilizar en la clases de inglés en
las Carreras de Turismo, aunque no muy diferente de la que se utiliza en
cualquier curso de inglés general, liene dos caracleristicas propias: el profesor

™ ARIAS PEREZ, Dorys. 2001. Mercado Laboral del Sector Privado y la Administracion Piblica para
profesionates en Turismo de la Universidad Mayor de San Andrés. P. 199
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debe tener cierto conocimiento en turismo vy de las funciones de personal de
contacto, y hacer un analisis deiallado de las necesidades de los estudiantes,
utilizando los métodos de aprendizaje del inglés de especialidad como: del
factor afectivo, el cédigo cognoscitivo y el comportamiento, donde se trata al
alumno como un ser pensante y con emociones, vistos en el capitulo 2 -2.1.4.

El analisis de necesidades no es propio sélo de la ensefianza del inglés
de especialidad, sino de cualquier ipo de ensenanza, pero en esle ambito
constituye una pieza clave e implica un analisis muy detallado de las
necesidades del estudiante que determinara un disefio curricular, metodologia y
materiales apropiados para cada curso.

Se debe lomar en cuenta que, si no se toman en cuenta las necesidades
del estudiante con respecto al idioma inglés, puede afectar al aprendizaje
como, por ejemplo, su actitud anie el inglés y ausencias a clases por parte del

alumno.

2.4.2.1. Competencia comunicativa

“La competencia comunicativa es un saber complejo conducente a unas
realizaciones, que no son ofras que las practicas del discurso en los diversos
escenarios de la vida humana. La competencia comunicativa cubre por tanio,
un “conjunto de procesos y conocimienlo de diversos fipos linguisticos,
sociolingiisticos, estratégicos y discursivos que el hablante/oyente y
escritor/lector debera poner en juego para producir o comprender discursos
adecuados a la situacion y al contexto de comunicacion y al grado de formacion
requetido™ . ™ Lo que significa que, la competencia comunicativa es el conjunto
de habilidades que posibilita la parlicipacién apropiada en situaciones
comunicativas especificas.

> NINO ROJAS, Victor Miguel. 2003. Competencias en la Comunicacion. P. 24



La competencia comunicativa hace referencia al aprendizaje de alguna
lengua, lo que esia mas enfocado para un analisis del area de lingiistica., por lo
que no se tocara este tema en esla imvestigacion, por no tener una relaciéon
directa con el objelivo de la investigacion.

Por ofro lado, es mmportanie reconocer que una comunicacion clara y
precisa del mensaje es muy importante para el personal de contacto, por lo que
se hara un analisis de las cuatro destrezas de la competencia comunicativa,
que necesita el personal de contacto de los prestadores de servicios turisticos,
para mejorar su nivel de conocimiento en el idioma inglés.

2.4.1.2.1. Las cuatro destrezas de la Competencia
Comunicativa

Deniro del inglés para turismo hay que prestar atencién a las cuatro
destrezas. El objetivo principal consiste en que los estudiantes adquieran la
competencia comunicativa necesaria en las cuatro destrezas o de acuerdo a la
necesidad que fengan de l1a utilizacién del idioma inglés, ya que dentro de las
situaciones especificas en las que fengan que utilizar el inglés especializado,
algunos profesionales en turismo desarrollaran mas una destreza que la otra.

En general, las destrezas comunicativas son cuatro: comprension oral,
comprension escrita, expresion oral y expresion escrita. Cada una de ellas
constituye una macro-destreza que, a su vez, consiste en un grupo de micro-
destrezas. El hecho de divididas y desarrollar una mas que la ofra, no significa
que deban tratarse en clase de forma independiente, sino que un enfoque de
infegracion de todas ellas, o al menos dos o tres, es lo mas aconsejable, “por

ejemplo(_..) ensefiar la pronunciacion con la gramatica”

S HUTCHINSON, Tom y Otros.1986. English for Specific Purposes. Pag.51. {Traducido por et autor de
fa tesis).



Utilizar una destreza comunicativa normaimente implica alguna otra. Como
se puede observar en los libros de ingiés, como el de Spectum 1, escrito por
Warshawsky y ofros, donde se combinan las cuatro destrezas por ejempilo, el
escuchar didlogos (listening), y la expresion oral (speaking), al practicar lo
escuchado con informacion propia. 7

La escritura casi siempre se relaciona con la lectura y viceversa. Ademas,
parece ser que la adquisicion de una destreza siempre resulia mas efectiva si el
proceso implica su interrelacion con ofra u ofras destrezas. Esto quiere decir,
que se pueden desarroliar unas mas que las otras, de acuerdo a la necesidad
de cada profesional en turismo.

Para conocer cuales son las destrezas que mas necesitan desarroflar los
profesionales en turismo, especificamente los counters, recepcionistas y guias

de turismo, se hara un analisis de cada una de elias a continuacion:

Expresion oral

Es una de las destrezas que mas necesitan desarrollar los profesionales
en turismo, especialmente los que trabajan como personal de contacto directo
con el turista exiranjero, ya que en sus funciones tienen que hacer
presentaciones formales, dar instrucciones o hacer demostraciones sobre su
trabajo, dar descripciones o explicaciones.

Por ejemplo, los profesionales en turismo que trabajaran en Agencias de
Viajes y Hoteles necesitaran hablar con los clientes-turistas para presentarse,
dar instrucciones, hablar sobre la empresa y ofrecer el servicio y las facilidades
que tiene la misma. También, necesitaran mostrar las habitaciones del hotel al

7 vig. WARSHAWSKY, Diane y Costinett Sandra. 1982. Spectrum 1. A Communicative Course
in Engfish. Pag.34.
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huésped-turista explicando las caracteristicas que tiene cada una, entretener al
huésped con una charla mientras este espera la habitacion. El negociar y hablar
por teléfono es una actividad que se realiza en ambos Prestadores de Servicios
Turisticos, tanto en Agencia de Viajes, como en Esilablecimientos de

Hospedaje, para acordar especialmente tarifas de grupos.

Es por estas razones gue la destreza oral es la mas necesitada por los
profesionales en turismo que trabajaran como personal de contaclto, porque
tendran que negociar tarifas y convencer al cente-turista y para eso “necesitan
hablar principalmente el inglés para que puedan desarrollar mejor sus
funciones en sus trabajos®, ™ ya sea como: counter, guia de turismo o
recepcionisia.

Comprension oral

Es una de las destrezas que también deben desarroliar los profesionales
en turismo que trabajaran en Prestadores de Servicios Turisticos, ya que
tendran que entender instrucciones, charlas, descripciones o explicaciones del
turista exiranjero.

Por ejemplo, los counters y recepcionistas deben comprender
exactamente lo que pide el turista, ya sea el tipo de habitacién que busca o et
tipo de paquete que el turista requiere para cubrir sus necesidades,
especialmente, en los tours privados, donde el turista da instrucciones o explica
al counter, Ia forma de ammado de sus paquetes turisticos.

En el caso del guia de turismo, este debe comprender las charlas
que entabla el turista sobre diferentes femas ya sean nacionales o

internactonales.

" ELLIS, Mark y Otros. 1994. Teaching Businnes English. Pag.7. (Traducido por el autor de fa tesis).
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Comprension escrita

Con respecio a esta destreza, se debe sefialar que es poco utilizada por
el personal de contacto directo, ya que son pocas las veces que el counter o el
recepcionisia leen los comeos electronicos y faxes enviados por turistas
extranjeros que quieren realizar una reservacion de una habifaciéon o un four.
Ademas, algunas Agencias de Viajes Detallistas, Tour Operadoras vy
Establecimientos de Hospedaje tienen ofro personal encargado a estas
actividades de reservas.

Para el guia de turismo, se diria que esta destreza de la compresion
escrita, es muy poco utilizada o casi nada, ya que la relacion de comunicacion
que existe enfre el guia y el turista exiranjero es mas oral.

Expresion escrita

Esta destreza, también es poco utilizada por los counters y recepcionistas,
ya que pocas veces, tienen que escribir en inglés, coireos electronicos y faxes,
para confimmar o no las reservaciones que hacen directamente los turistas
extranjeros a las agencias de viajes o establecimientos de hospedaje.

Con respecto a los guias de turismo, esfa destreza de expresion escrita es
similar a la anterior, es decir, que es muy poca utilizada, ya que su trabajo mas

se basa en una comunicacion oral.

Por fodo lo visto anteriormente, sobre las destrezas de la competencia
comunicativa, se debe sefialar, aunque no esta dentro de las cuatro destrezas
de la competencia comunicativa, desarroliar la destreza de escuchar, ya que es
una parte muy importante de fa compresion oral, ya que para tener una
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conversacion fluida en inglés, los profesionales en turismo necesitan saber
hablar, escuchar, leer y conocer mucho vocabulario técnico. Necesitan también,
entender y resolver preguntas y sostener una conversacion en ingiés flukio™ ™.

Es importante enionces mencionar que en muchas profesiones
relacionadas con el turismo se exige un nivel de competencia en lenguas
extranjeras muy avanzado, especialmente en la parte oral ya que los
profesionales contratados por estas empresas de turismo, son vendedores de
servicios turisticos, por o que “necesitan tener un buen nivel en hablar y
escuchar en el idioma inglés, y hasta con un nivel intermedio para leer y
escribir, ®

2.4.3. ALGUNAS DEFINICIONES Y CONCEPTOS

Este punto esta otfientado a proporcionar la explicacion y Ia limitacion de
algunos términos utilizados en la presente investigacion.

Consecucion, Accion y efecto de conseguir. (Real Academia Espaiiola.
Diccionario de la Lengua Espaiiola, Décimo Séptima  Edicion).

Empleo, Destino, Ocupacion, Oficio. (Real Academia Espaiiola, Diccionario
de Lengua Espaiiola, Décimo Séptima Edicion).

;‘-: TAPIA CAMPOS, Geicy. Op. Cit. P.12
ELLIS, Mark y Otros. Op. Cit. Pag.53. (Traducido por ef autor de [ tesis).
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Idioma, lengua de una Nacion o de una Comarca. (Real Academia
Espafola, Diccionario de Lengua Espaitola, Décimo Séptima Edicion).

Turista, cubre a todos los visitantes que pemoctan al menos una noche en el
pais. {Leonard J. Lickorish y Carson L Jenkis. Una introduccion al
Turismo.1997_ Pag. 51)

Servicios Turisticos, son bienes y servicios producidos por las empresas e
instituciones turisticas que son consumidas y utilizadas por los turisias.

Prestadores de Servicios Turisticos, Son las empresas legaimente
establecidas en el pais que se dedican habitualmente al negocio de las
actividades turisticas. (Agencias Mayoristas, Agencias de Viajes Detallistas,
Tour Operadoras y Establecimientos de Hospedaje en todas sus modalidades y
categorias). (Legislacion Turistica de Bolivia.2002. P.27)

Agencias de viajes, es importante tomar en cuenta que en la realidad,
dentro la actividad turistica, se utiliza frecuentemente el termino “agencias de
viajes” en donde se engioba a las agencias mayoristas, agencias de viajes
detallistas y a las agencias de viajes tour operadoras.

Agencias de Viajes Tour Operadoras, (por su propia naturaleza son
genuinas agencias de viajes y turismo), son aquellas dedicadas a la prestacion
de servicios de turismo organizado desde los mercados de ornigen {exterior)
hacia el territorio nacional y/o turismo intermno.

Agencias de Viajes Detallistas, son empresas dedicadas
comerciaimente a las aclividades de mediacidn de servicios turisticos
nacionales e intemacionales.
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Agencias de Viajes Mayoristas, son agencias mayoristas, aquellas
empresas dedicadas a proyectar, elaborar y organizar toda clase de servicios,
programas y paquetes turisticos para su oferfa exclusiva a las agencias de
viajes detallistas y tour operadoras. (José Rodolfo Téllez Flores. Legislacion
Turistica de Bolivia. 2002. Pag. 65).

Counter, conocido también como: “Travel agent” Agenie de viajes o “Agent’
Agente, es la persona encargada de vender, los servicios que tiene una
agencia de viajes y turismo, y de brnindar informacion gratuita al turista
extranjero. (Fabio Tabares Cardenas. Mercadotecnia y productividad turistica.
1996. Pag. 64. )

Establecimientos de Hospedaje, se consileran establecimientos de
hospedaje a todos aquellos destinados a presiar habitualmente servicios de
alojamiento, con o sin ofros servicios de caracter complementaro, mediante el
pago de una suma convenida. (Ramos Femando. 1983. Organizacion en
Hoteles. Pag. 2}

Recepcionista, es !la persona encargada de vender, principalimente, el
servicio de hospedaje y brindar informacion turistica gratuita al huésped, cara a
cara. Su principal heframienta de trabajo, es el idioma inglés, por ser “la
persona que mantiene mas contacto con el huésped, desde el check-in hasta el
check-out pasando por todas las funciones que se desempeiian durante la
estancia del huésped en el hotel. (Luis Di Muro Pérez. 1999. Manual Practico
de Recepcion Holelera. Pag. 118)

El guia de turismo, es la persona que actiia como portavoz de la imagen
del centro receptor de una corriente turistica, requiere de amplio conocimiento
del mismo, ademas de dominic idiomatico para poder transmitir dichos
conocimientos, mismos que versaran sobre aspectos histéricos, geograficos,
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etnograficos y olros referidos a los lugares visitados. (Margot Cavero Conlreras.
Manejo de Grupos. 1995. Pag.13.)

Personal de contacto, esta conslituida por el personal que frabaja en
contacto directo con el cliente. {Recepcionistas, Counters, Guias...). (Dorys
Arias Pérez. Mercado laboral del Seclor Privado y la Administracion Puablica
para profesionales en turismo de la Universidad Mayor de San Andrés. 2001.
Pag. 84)

Check-in, comienza con la llegada del huésped al hotel, e
independientemente de la persona que tenga el primer contacto con él: el
portero, el botones o el recepcionisia, debe darsele 1a mas cordial bienvenida™.
Y continua, hasta {a culminacion del llenado de 1a ficha de ingreso, en donde los
huéspedes deben proporcionar sus datos personales como; nombre completo,
nacionalidad, procedencia, nimero de pasaporie, y e dia que dejaran la
habitacién(check-out). (Luis Di Muro Pérez 1999. Manual Practico de Recepcion
Hotelera. Pag. 86).

Actividades Turisticas, son aquellas derivadas de las interrelaciones entre
los turistas, los Prestadores de Servicios Turisticos y el Estado.

Check-out, se desencadena cuando el huésped, después de dejar libre ia
habitacién, entrega la llave en recepcion. En este proceso se mantiene el tltimo
contacto del huésped con el hotel, quiza el que mas perdure en su memoria. “El
check-out tiene un horario marcado, que oscila entre las 10:00 y 12:00 horas”
(Luis Di Muro Pérez.1999. Manual Practico de Recepcién Holelera. Pag. 180).
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CAPITULO 3

METODOS

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En funcion a los objetivos planteades, el tipo de estudio seleccionado son

los siguientes:

3.1.1. Descriptivo y explicativo

Porque se trata de describir y/o explicar a través de un analisis
cualitativo y cuantitativo si el idioma inglés es un requisito imporiante en la
consecucion de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de

lLaPaz.

3.1.2. Exploratorio

Porque el estudio esta dirigido a identificar Ia importancia que tiene el
idioma inglés en los prestadores de servicios turisticos y en las funciones de sus
empleados de contacio directo con el turisia.

En este sentido busca medir el grado de importancia que tiene el idioma

inglés para la consecucion de empleo en prestadores de servicios turisticos en la
Ciudad de La Paz.
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3.2. Diseno Muestral

3.2.1. Poblacion

De acuerdo a los objetivos planteados, la poblacion esta constituida por
empresas privadas del sector turistico:

- Establecimientos de Hospedaje
- Agencias de Viajes(Mayoristas, Minonstas y Tour Operadoras)

De acuerdo a esta poblacion (anexos No.-1 y 2) se ha decidido realizar un
muestreo para los sectores: Hoteleria y Agencias de Viajes y Turismo, a causa
del objetivo que tiene el estudio. '

3.2.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis esta constituida por los jefes de personal o gerentes-
propietarios, de la poblacion, en razén de que ellos son los mas indicados, para
emitir juicios de valor sobre la importancia del idioma inglés, como requisito de
contratacion de personal para sus empresas de turismo.

3.2.3. Marco Muestral

Esta compuesia por la informacion obtenida a través de la Prefectura,

Camara Boliviana de Hoteleria, Viceministerio de Turismo, Carrera de Turismo,
Camrera de Lingiistica de la UMSA vy las experiencias del autor
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3.2.4. Tipo de Muestra

Segin el marco Muesiral disponible, se estabiecié utilizar el “Muestreo
aleatorio™ o probabilitico para los Establecimientos de Hospedaje y Agencias de
Viajes.

L ANP(-P)

(N 1)K +4P(1-P)
Donde:
N = Poblacion o Universo

K = Margen de error

P = Proporcién favorable
1-P = Proporcion desfavorable
h = Muestra

3.3. PROCESO METODOLOGICO

3.3.1. Instrumentos de validacion
Como instrumentos de validacion se utilizaron:

A.- Cuestionarios: como método de recoleccién de la informacion.
B.- Prueba de pilotaje: para la definicién del cuestionario.

C.- Critica y codificacion y procesamiento de la informacion.

D.- identificacion de Variables.

E .- Instrumentos de Medidas.
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Objetivo del instrumento empleado

El instrumento que se empleo para esta investigacion fue el cuestionario, que
tiene la finalidad de recolectar datos del conjunto de preguntas de las vaniables a
medir, para conocer si reaimente el idioma inglés es imporiante para la
consecucion de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de La

Paz.

Descripcion del instrumento empleado

El cuestionario esta formado basicamente por peguntas cerradas. lLas
preguntas cerradas del cuestionario contienen altemativas de respuestas que han
sido delimitadas para conocer si el idioma inglés es importante para la consecucion
de empleo en agencias de viajes y establecimientos de hospedaje.

Las preguntas cerradas del cuestionario, para esta investigacion tiene varias
selecciones, es decir que el entrevistado puede marcar una, dos o tres opciones de
respuesta, de acuerdo a la importancia de la pregunta. Por ejemplo se pregunto:
& Cudl es el requisito mas exigido por su empresa en el momento de confratar un
Counter? Enumere por favor (1= primordial 2,3, 4= menos primordial). (Ver anexos
45y 6).

Datos estadisticos que se emplearon para hacer el analisis e

interpretacion de datos

Los datos que se utifizaron para el analisis e interpretacion de los datos fueron
los datos recabados y tabulados de las ires encuestas hechas al personal
encargado de contratar: counters, guias de turismo y recepcionistas de agencias
de viajes y establecimientos de hospedaje de 1a Ciudad de La Paz.
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3.4. PROCEDIMIENTOS

La determinacion del tamafic de Muestra se eiaborara en base a la
identificacion del ndmero de Prestadores de Servicios Turisticos (agencias de
viajes y establecimientos de hospedaje) de la Ciudad de La Paz y el tipo de
muestreo, continuando con la informacién, critica y justificacion, terminando con
la identificacion de variables.

3.4.1. IDENTIFICACION DEL NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS
DE HOSPEDAJE Y AGENCIAS DE VIAJES

Como primer paso para identificar el niimero de Prestadores de Servicios
Turisticos existentes en el area de estudio, se tuvo que recopilar informacién de la
Camara Hotelera y de la Guia Boliviana de Transporte y Turismo (G. B. T. 2006).

Conocido este dato se pasd a determinar el numero total de Agencias de
Viajes y Establecimientos de Hospedaje en la Ciudad de La Paz.
(Ver cuadro No 3-1).

CUADRO K. -
LA PAZ: NUMERO DE PRESTADORES DE
SERVICIOS TURISTICOS
PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS No
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE 194
AGENCIAS DE VIAJES 145
TOTAL 339

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la Camara Hotelera
y Guia Boliviana de Transporte y Turismo (G. B. T.). 20006.
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3.4.2. MUESTRA

Para determinar el tamano de la muestra de los Prestadores de Servicios
Turislicos se vio fachbie utilizar la formula de estimacion de proporciones:

- 4NP(1-P)
- 2
(N-DK “+4P(1-P)
N = 339
K = 5%
P = 50%
1-p = 50%
Donde:
N = Poblacién o Universo
K = Margen de efror
P = Proporcién favorable
1-P = Proporcién desfavorable
h = Muestra
Remplazando los datos en la férmula tenemos:
H = 4(339)*0.50*0.50 = 339
(339-1)(0.05)* + 4*(0.50)*(0.50) 1.845

N =183

Introduciendo un factor de ajuste recomendado por Cochran, tenemos que
el tamanio final de la muestra es la siguiente:
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n= no = 120
1+ (no — 1)/N

Por io tanto; de acuerdo a la cifra obienida mediante el factor de ajuste
se determingd que el numero de Prestadores de Servicios Turisticos a ser
encuestadas liega a la cifra de ciento veinte.

Una vez establecido el tamaino de la muesfra, se procedié a su
respectiva estratificacion tomando tanfo a las Agencias de Viajes y
Establecimientos de Hospedaje de la Ciudad de La Paz, como se aprecia en €l
siguiente cuadro.

CUADRO No 3-2
ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

PRESTADORES DE SERVICIOS
ESTRATO TURISTICOS Total | Muestra
1 Establecimientos de Hospedaje 194 68
2 Agencias de Viajes 145 52
| TOTAL 339 120

Fuente: Elaboracion propia

Los procedimientos utilizados confempian las siguientes fases:
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3.4.3. LA INFORMACION:

Para ia recoleccién de los cuestionarios, se Hevo a cabo medianie la
entrevista directa, con la colaboracion de 3 encuestadores; los mismos gue han
sido elegidos de i3 comunidad universitaria de la camera, a través de los
siguientes pasos.

A.- Prueba de pilotaje, encuestando a 3 unidades de analisis en cada uno de los
sectores de estudio.

B.- Analisis de los resuliados obtenidos en la prueba de pilotaje.

C.- Madificacion a forma y fondo del cuestionario, de acuerdo al resultado de la
prueba de pilotaje.

D_- Elaboracién del cuestionarno definitivo. (Anexos: No_ 4, 5y 6)

E - Levantamiento de la informacion.

3.4.4. IDENTIFICACION Y OPERALIZACION DE LAS
VARIABLES:

Se realizb en funcion del conocimiento del idioma inglés (requisito
importante) en la consecucion de emplec en Agencias de Viajes ¥y
Establecimientos de Hospedaie en [a Ciudad de 1a Paz, para su interpretacion y

analisis.
Hipotesis: “Un buen conocimiento del idioma inglés es un requisito

imprescindible para la consecucion de empleo en Prestadores de Servicios
Turisticos en la Ciudad de La Paz”
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Identificacion de las variables

+ Un buen conocimiento del idioma inglés
« Consecucion de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos

Identificacion de términos lagicos

« Consecucion, Accion y efecto de conseguir. {Real Academia
Espafola. Diccionario de la lengua Espafola, Décimo Séptima
Edicion).

Conceptualizacion de las variables

+ Un buen conocimiento en el idioma inglés. Entendimiento de
una lengua de una Nacion o de una Comarca, en este caso del idioma
inglés. (Real Academia Espahola, Diccionario de Lengua Espanola,
Décimo Séptima Edicion).

o Consecucion de empleo en Prestadores de Servicios
Turisticos.- Accion y efecto de conseguir una Ocupacion, Oficio en
empresas legalmente establecidas en el pais que se dedican
habitualmente al negocio de las actividades turisticas, en este caso:
Agencias Mayoristas, Agencias de Viajes Detallistas, Tour Operadoras y
Establecimientos de Hospedaje en todas sus modalidades y categorias.
(Legislacion Turistica de Bolivia.2002. P.27 y Real Academia Espaiiola,
Diccionaric de Lengua Espafiola, Décimo Séptima Edicion).

Se pude observar que las variables tienen la relacion de causalidad, ya

que no sclo afirma la relacién de la imporiancia del dioma inglés con los
prestadores de servicios turisticos por trabajar con turistas extranjeros, sino que
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ademas, también establecen relaciones de causa y efecto, ya que el término
“consecucion” de empleo en Prestadores de Servicios Turisticos, por parte de
los egresados y titulados en turismo, nos hace conocer que si éllos fienen un
buen conocimienio en el idioma ingiés conseguiran empleo y si no, seran
rechazados.

Variable independiente: Un buen conocimiento del idioma inglés
Variable dependiente : Consecucion de empleo en Prestadores de
Servicios turisti

CUADRO No. 3-3
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSION INDICADORES
Conocimiento Inglés para Propésitos | Counters, recepcionistas y
del idioma Especificos. (E. S. P) guias de turismo
ingles
Consecucion Agencias de viajes
de
Empleo en Personal de contacto
Prestadores Establecimientos de
de Servicios hospedaje
Turisticos
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3.4.5. Procesamiento de la informacion:

- EXEL = Hoja electronica.

De los cuales se obtiene los porcentajes, y graficos.

3.4.6. Analisis e interpretacion.

De los resultados obtenidos, por cada una de las unidades de analisis,
previamente a una interpretacion global en base a promedios, porceniajes y
graficos.

3.5. CRITERIOS DE LOS GERENTES-PROPIETARIOS DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES Y  ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE.

Los gerentes-propietarios, encargados de la contratacion de personal
de contacto para los Prestadores de Servicios Turisticos, se constituyen en un
grupo muy importante para el analisis y conocimiento de la importancia que
tiene el idioma inglés para sus empresas de turismo.

Efectivamente son estos los que habran de ftransmitir su
conocimiento de causa y experiencia, juicios de valor de la imporiancia que
tiene el idioma inglés, en la contratacion de personal de contacto.

En este sentido los cuestionarios dirigidos a este sector tienen como
objetivos principales:

- Determinar la importancia que tiene el idioma inglés para los empresarios

de turismo, en ef momento de conftratar personal de contacto.
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Conocer la opinion que tienen los empresarios de twismo sobre el
conocimiento del idioma inglés de los egresados v titulados de la Carrera

de TurismodelaU M. S. A

Conocer la preferencia que tienen los empresarios de turismo entre el
conocimiento del inglés y el conocimiento en turismo, para conftratar

personal de contactlo.

Determinar el nivel en el idioma inglés que exigen las agencias de viajes

y establecimientos de hospedaje para contratar personal de contacto.

Determinar la preferencia de habilidades (hablar, escribir, leer, escuchar)

que buscan los empresarios de turismo dentro del idioma inglés para

contratar personal de contaclo.
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION POR SECTOR

4.1.1. Establecimientos de Hospedaje
i
La capacidad Hotelera de La Paz de cuerde a datos estadisticos

elaborados por la Camara Boliviana de Holeleria de la gesitién 2004 muestra las
siguientes cifras:

Hoteles (5-1)* 40
Apart —Hoteles 6
Residenciales-alojamientos-posadas 148
Total 194

De los 194 (ver anexo 1) segin la muestra han sido encuestados 68
Estabiecimientos de Hospedaje_ (Cuestionario anexo No.-1)

Categoria de establecimientos de hospedaje encuestados.

Categoria Numero %
5 estrellas 5 7.3
4 estrellas 2 29
3 estrellas 1 16.1
2 estrellas 12 17.6
1 estrellas 8 11.7
Apart Hoteles 3 44
Residenciales 17 253
Alojamientos/Posadas 10 147

Total 68 100
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Las encuesias han cubierto cast con la totalidad de los Holeles de 1-5%,
Apart Hoteles y Residenciales. Considerando a los Alojamientos y Posadas de
orden secundario, ya que éstos, en su mayoria no necesitan recepcionistas con
un buen conocimiento del idioma inglés, ya que se dedican mas al turismo

intemo.

La mayor cantidad de establecimientos de hospedaje pequefios no
influyen a la preferencia del idioma ingles, por el nimero de llegadas de
turistas extranjeros a establecimientos de Jerarquizacién, los cuales demandan
del idioma inglés. (Ver datos estadisticos de Hegada de visitantes a
Establecimientos de Hospedaje-La Paz, Capitulo 2 cuadro 2-1)

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, 1a necesidad
de contratar recepcionistas que hablen el idioma inglés se ajusta al grupo de
hoteles de 5-1*, Apart Hoteles y Residenciales.

{ os alojamientos y posadas no niegan que el idioma inglés es importante
para el campo hotelero, aunque no exigen el mismo en el momento de contratar
recepcionistas, por dedicarse mas al turismo nacional y por las llegadas de
turistas extranjeros que hablan el idioma espafiol.

Del total de establecimientos encuestados, la preferencia del nivel del

idioma inglés varia de acuerdo al segmentc del turista y Jerarquizacion del

hotel, lo cual se vera mas detalladamente en este capitulo.
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1. PREFERENCIA DE IDIOMA EXTRANJERO PARA LA
CONTRATACION DE RECEPCIONISTAS

CUADRO No.4-1

Detalle Respuestas
Numero %
Inglés 59 85.5
Francés 10 14.5
Aleman 0
Otros 0
Total 69 100

Fuente: Elaboracion propia

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, y del total de las
69 respuestas recibidas de las mismas, el mayor porcentaje de 85.5 % prefieren
coniratar recepcionistas con conocimiento en el idioma inglés

Los resuitados del cuadro nos confirman que el mayor porceniaje de los
Establecimientos de Hospedaje en la Ciudad de La Paz, contrata recepcionistas
que conozcan ei idioma inglés. También se puede apreciar que la tendencia de
algunos establecimientos de hospedaje es contratar recepcionistas que
conozcan también el idioma francés, lo cual iene un porcentaje mucho menor al
del idioma inglés (Ver cuadro 4-1)

Obviamente los recepcionistas que tengan conocimiento en el idioma
inglés son los que mayor oportunidad fienen de conseguir empleo, con un buen
salario, que varia de acuerdo al nivel del idioma inglés que tengan, y del lugar
en donde trabajen. Claro esta que no esla por demas saber otro idioma

después del inglés.

118



2. NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA LA CONTRATACION
DE RECEPCIONISTAS

CUADRO No. 4 -2

Detalle Respuestas
Numero %
Avanzado 25 31.7
Medio 37 46.8
Basico 8 10.1
Ninguno 9 11.4
Total 79 100

Fuente: Elaboracion propia

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, y de las 79
respuestas recibidas de las mismas, el 46.8 % tienen preferencia de contratar
recepcionistas con un nivel medio en el idioma inglés. Asi lo demuesiran los
datos obftenidos por las encuestas hechas a los Establecimientos de Hospedaje
en la Ciudad de La Paz

De acuerdo a lo anterior, el nivel medio en el idioma inglés es el que
tiene mayor porcentaje parz la confratacion de recepcionistas en los
Establecimientos de Hospedaje, que vienen a ser Holeles de 1 - 3%,
Residenciales de 2* y algunas Residenciales de 3*. Asi lo demuestran los datos
obtenidos por las encuestas. (Ver cuadro 4-2).

Sin embargo, se debe fomar muy en cuenta, la preferencia de un nivel
avanzado en el idioma inglés que exigen los Hoteles de 4-5*, Apart Hoteles y
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algunas Residenciales de 3*, para contratar recepcionisias. Lo cual tiene una
gran ventaja frabajar en los mismos, en el momento de recibir el salario.

Con respecio al nmivel basico en el idioma inglés, para contratar
recepcionistas, éste es requerido por algunas Residenciales y Holeles de 1* y
por alojamientos de fipo Ay B.

Por ditimo existen establecimientos de hospedaje que no exigen ningtn
nivel en el idioma inglés para contratar recepcionistas, ya que se dedican a
recibir turistas nacionales y extranjeros que hablen el espanol. Entre los cuales
se encuentran los alojamientos, las posadas y el hotel Oruro de 1*

3.- PREFERENCIA DE HABILIDADES DENTRO DEL IDIOMA
INGLES PARA LA CONTRATACION DE RECEPCIONISTAS

CUADRO No.4-3

Detalle Respuestas
Numero %
Hablar 59 69.4
Leer 8 9.4
Escribir 16 18.8
Otros 2 24
Total 85 100

Fuente: Elaboracion propia

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, y de las 85
respuestas recibidas de las mismas, el 694 % de los holeles prefieren
contratar recepcionistas que sepan hablar el idioma inglés. Asi lo demuestran
las encuestas hechas con respecto a la preferencia de habilidades dentro el
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idioma inglés para coniratar recepcionistas para Establecimientos de Hospedaje
en la Ciudad de La Paz. {Ver cuadro 4-3).

Los datos demuestran que la preferencia de habiiidades en el idioma
inglés, que exigen los esiablecimientos de hospedaje para contratar
recepcionistas, no es saber leer, ni escribir. Sino, saber hablar y comunicarse

en el idioma inglés.

Lo cual es muy importante para los establecimientos de hospedaje, por
ser & o0 la recepcionisia la que tiene el primer contactc con el turista exiranjero.
Ademas, como se vio en el capitulo de las™ funciones del recepcionista en
inglés®, podemos establecer que sus mayores funciones estan basadas en una
buena comunicacion en inglés con el huésped del holel.

Con respecto a las habilidades de leer y escribir, estas son utilizadas por
los recepcionistas para leer los e malls de reseivas y contestarias para
confumar o no las mismas. Aunque, en el momento de contratar recepcionistas,
estas habilidades no son tomadas muy en cuenta, por no ser muy usadas por
los recepcionista. (Ver cuadro 4-3)

Por dltimo quedan las habilidades de “otros™, en el idioma inglés, en
donde muy pocos holeles pidieron como requisito para contratar
recepcionistas, que tengan un buen “listening” o sepan escuchar y comprender
el idioma inglés para maniener una buena comunicacion.
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4. PREFERENCIA DE LA INSTITUCION DE ENSENANZA DEL
IDIOMA INGLES PARA LA CONTRATACION DE
RECEPCIONISTAS

CUADRO No.4 -4

Detalle Respuestas
Numero %
El CBA 26 321
Lingdistica UMSA 6 7.4
Turismo UMSA 10 12.3
Otros 39 48.2
Total 81 100

Fuente: Elaboracion propia

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, y de las 81
respuestas recibidas de las mismas, el 48.2 % prefieren “olros”, l1a cual tiene el
mayor porcenfaie entre las demds opciones al momento de contratar
recepcionistas. (Ver cuadro No. 44).

los resultados del cuadro nos confiman que, la preferencia de la
institucion de ensefianza del idioma inglés, no es fundamental para los
Establecimientos de Hospedaje en la Ciudad de La Paz, a la hora de contratar
recepcionistas, teniendo como preferencia la opcion “otros”, que significa que
los gerentes de personal de los establecimientos de hospedaje, toman mas en
cuenta el desenvolvimiento de los postulantes al cargo de recepcionistas, en el
momento de la entrevisia de trabajo. (Ver cuadro No. 44).

lo cual quiere decir, que los fitulados y egresados de la Carrera de
Turismo de la U. M. S. A, tienen que compelir con personas que Hegan del
exterior y con personas que estudiaron en institutos de gran nombre como el C.
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B. A_, para optar al cargo de recepcionistas, ya que los mismos tienen la fama
de habiar muy bien el idioma inglés.

5. OPINION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
SOBRE EL CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES DE LOS
TITULADOS Y EGRESADOS DE LA CARRERA DE TURISMO

DELA U. M. S.A.

CUADRO No. 4 -5

Detalle Respuestas
Nuamero %
Excelente 2 2.7
Buena 30 40.5
Regular 39 52.7
Mala 3 41
Total 74 100

Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje de opinion que tienen los gerentes de personal, y
duefios de los 68 establecimientos de hospedajes encuestados, respecto al
nivel de conocimiento del idioma inglés, que tienen los lilulados y egresados de
la Carera de Turismode la U. M. S. A, es “Regular”, con un 52.7 % del total de
las 74 respuestas obtenidas. (Ver cuadro No. 4-5).

Liama la atencidn el porcentaje mayor de “Regular”, respecto a la opinion
que tienen los gerentes de personal y propietanios de los establecinientos de
hospedaje, sobre el nivel del idioma inglés que tienen los titulados y egresados
de la Camrera de Turismo de laU. M. S. A_ (Ver cuadro No. 4-5).

Lo cual reduce el campo laboral de los titulados y egresados, por la mala
imagen que tienen los empresarios hoteleros sobre la ensefianza del idioma
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inglés en ka Carmrera de Turismo dela U .M. S_ A, lo cual se ve reflejada en los
egresados y titulados de dicha camrera, al buscar empleo en establecimientos de
hospedaje, especialmente en hoteles de 4-5* que exigen un nivel avanzado en
el idioma inglés para conftratar recepcionisias.

6. EL REQUISITO MAS EXIGIDO POR PARTE DE LOS
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA LA
CONTRATACION DE RECEPCIONISTAS

CUADRO No.4-6

Detalle Respuestas
Numero %
Dominio del Idioma inglés 53 77.9
Conocimiento en Turismo 11 16.2
Conocimiento en computacion 0
Otros 4 59
Total 68 100

Fuente: Elaboracion propia

Con un porcentaje del 77.9 %, de las 68 respuestas obtenidas por parte
de los Establecimientos de Hospedaje, piden como principal requisito para
coniratar recepcionistas, ef dominio del idioma inglés.

Como segundo lugar, con un 16.2 % esta el conocimiento en turismo._ Asi
lo demuestran las 68 respuesias obfenidas de los 68 establecimientos de
hospedaje encuestados. (Ver cuadro No 4- 6).
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De acuerdo a estos resuliados, la mayor parte de los establecimientos de
hospedaje de la Ciudad de La Paz, piden como requisito principal, para
contratar recepcionistas, un buen dominio del idioma inglés, especialmente los
Hoteles de 5-1*, Apart Holeles, y Residenciales de 3-2*.

Con un porcentaje de 16.2, tenemos el “conocimiento en turismo”, como
segundo requisito para coniratar recepcionistas, enfocados a establecimientos
de hospedaje que se dedican en su mayoria al turismo inferno y mochileros
extranjeros que hablan el espaiiol. (Ver cuadro No. 4-6)

Lo que significa que los egresados y titulados de la Carrera de Turismo,
no tienen mucha ventaja en el momenios de postular al cargo de recepcionistas
en hoteles que exigen un buen nivel en el idioma inglés. Ya que los
empleadores de estos hoteles, indican que, es mas facil ensenar a los nuevos
recepcionistas sobre el movimiento del hotel y el turismo, que ensefarles el
idioma inglés.

Por Gltimo, con un porcentaje de 5.9 esta el requisito de “ofros® como
ser: las relaciones publicas, el ascenso por antigliedad, las recomendaciones,
que son tomados en cuenta para contratar recepcionistas. (Ver cuadro 4-6)

Estos requerimientos de “ofros” son mds exigidos en Alojamientos de
clase A, B, C y Posadas, en donde no es requisito el idioma inglés, ya que los
mismos se enfocan mas al turismo nacional y a turistas mochileros que hablan
espanol, en donde el salarioc es bajo, como para que un profesional en turismo
que estudid 5 anos trabaje en los mismos.
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7. NECESIDAD DE ESPECIALIZACION EN EL IDIOMA INGLES
POR PARTE DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

CUADRO No.4-7

Detalle Respuestias
Namero %
Guias 42 37.5
Recepcionistas 52 46.4
Counters 14 12.5
Otros 4 3.6
Total 112 100

Fuenie: Elaboracion propia

De los 68 establecimientos de hospedaje encuestados, y de las 112
respuestas recibidas de las mismas, el mayor porcentaje de preferencia en la
especializacion en el idioma ingiés, es para los recepcionistas con un 46.4 %.
(Ver cuadro No. 4-7).

Como segundo lugar esta la necesidad de "especializacion en el idioma
inglés™ para guias de turismo con un porceniaje de 37.5 %

Segun las encuestas realizadas a los establecimientos de hospedajes, se
puede apreciar que existe una gran necesidad de capacitar recepcionisias con
un inglés especializado, enfocado al area de recepcion y funciones que realiza
el recepcionista. (Ver cuadro No. 4-7).

Como se puede apreciar en” las funciones del recepcionistia en el idioma
inglés®, se puede ver la necesidad que fienen [os establecimientos de
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hospedaje de la Ciudad de La Paz, en coniratar recepcionistas bien capacitados
en el idioma inglés, para que realicen bien sus funciones iaborales.

Con respecto a ka necesidad de especializar guias en el idioma, tenemos
que ser concientes de que es una realidad que no se puede hacer a un lado, ya
que los mismos son los que mas necesitan del idioma inglés para realizar sus
funciones, 1o cual se justificara en el momento de analizar los requisitos que
exigen las Agencias de Viajes para contratar Guias de Turismo y Counters.

Para finalizar, tenemos con un porcentaje de 3.6 % en “otros”™ que
representa la necesidad de los establecimientos de hospedaje de conbratar
botones y camareros con un inglés especializado, enfocado a sus areas
laborales.

SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES DE LOS ENCUESTADORES

- Se pudo ver que en Hoteles de 4-5* y Apart Hoteles, son muy pocos los
recepcionistas que pertenecen a la Carrerade TurismodelaU M. S A

- También, se pudo conocer que la mayoria de los recepcionistas que
trabajan el los hoteles ya mencionados son los que estudiaron el idioma

ingiés en el C. B. A. o llegaron del exterior hablando dicho idioma.

- Se tuvo que regresar varias veces a un hotel para entrevistar al gerente
de personal o al encargado de contratar recepcionistas.

- Todas las personas que trabajan en hoteles de 4-5*como recepcionistas,
tienen un buen conocimiento en el idioma inglés.
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- En los Hoteles de 1-5*, Apart Holeles, Residenciales de 3-1*, trabajan
como recepcionistas personas que estudiaron la Cafrera de Informatica,
Auditoria, Economia, elc., solamente por hablar bien el idioma inglés.

4.1.2. Agencias de Viajes

La Paz cuenta con 145 Agencias de Viajes (Tour Operadoras, Agencias
Mayoristas y Agencias de Viajes detallistas), segin datos de la Guia Boliviana
de Transporte y Turismo GBT, del mes de Febrero de 2006, Ao XXV- No. 294.
(Ver anexo No.-2)

De los 145, segiin la Muesira, han sido encuestadas 52, enfre Agencias
Mayoristas, Tour Operadoras y Agencias de Viajes Detaliistas (Cuestionario
anexo No .- 2).

TIPO DE AGENCIA

Tipo Namero %
Agencias de Viajes Deiallistas 28 53.8
Tour Operadoras 20 384
Agencias Mayorisias 4 7.8
Total 52 100
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El mayor porcentaje de agencias de viajes en la Cindad de La Paz,
segin la G. B. T, y las encuesias realizadas a las mismas son las Agencias
de Viajes Detalistas, como segundo lugar las Tour Operadoras, y por dltimo las
Agencias Mayoristas (Anexo No_-2)

De acuerdo a estos resuliados, la necesidad de contratar Counters con
un buen conocimiento en el idioma inglés se ajusta al grupo de Agencias de
Viajes Detallistas y Tour Operadoras, sin excluir a las otras que son netamente
emisivas, las cuales no necesitan de un afto nivel en el idioma inglés, como lo
veremos mas adelante.

1. PREFERENCIA DE IDIOMA EXTRANJERO PARA LA
CONTRATACION DE COUNTERS

CUADRO No.4-8

Detalle Respuestas
Numero %
Inglés 52 78.8
Frances g 13.7
Aleman 5 7.5
Otros 0
Total 66 100

Fuente: Haboracion propia
De las 52 Agencias de Viaies encuestadas (Agencias de Viajes

Detallistas, Towr Operadoras y Agencias Mayoristas), y de las 66 respuesias
recibidas, e! mayor porcentaje de las mismas busca contratar Counters que
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tengan conocimiento en el idioma inglés, con un promedio mayor de 78.8 %.
(Ver cuadro No. 4-8)

Los resultados del cuadro nos confirman que el mayor porcentaje de las
Agencias de Viaies (Operadoras de Turismo, Agencias Mayoristas y Agencias
de Viajes Minoristas) de la Ciudad de La Paz, contratan Counters que tengan
conacimiento del idioma inglés. También se puede apreciar muy pocas
agencias de viajes contratan Counters que conozcan otros idiomas

secundarios como: el francés y el aleman. (Ver cuadro No. 4-8)

2. NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA LA CONTRATACION DE

COUNTERS
CUADRO No. 4-9
Detalle Respuestas
Nimero %
Avanzado 23 403
Medio 28 49 .1
Basico 6 10.6
Ninguno 0
Total 57 100

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 agencias de viajes encuestadas y 57 respuestas obtenidas,
un 49.1% tienen preferencia de un nivel medio en el idioma inglés para
contratar Counters. Asi, lo demuestran las encuestas realizadas a las
Operadoras de Turismo, Agencias de Viajes Detallistas, y las Agencias
Mayoristas de La Ciudad de la Paz. (Ver cuadro No. 4-9)
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De acuerdo a lo anterior, el nivel medio en el idioma inglés es el que
tiene mayor porcentaje para la contratacion de Counters, especialmente en
Agencias de Viajes Detallistas. Asi lo demuestran los datos obtenidos por las
encuestas. (Ver cuadro No. 4-9)

Sih embargo, se debe tomar muy en cuenta, la preferencia de un nivel
avanzado en el idioma inglés que exigen en su mayoria las Tour Operadoras de
Turismo Receptivo, por trabajar con turistas V. I P., (personas muy
importantes) que en su mayofia son de la tercera edad y que hablan solamente
el idioma inglés. (Ver cuadro No. 4-9)

Con respecto al nivel basico en el idioma inglés, para contratar Counters,

éste es requerido por las Agencias de Viajes Emisivas que se dedican

especificamente al turismo emisivo, es decir vender boletos aéreos al exterior.

3. PREFERENCIA DE HABILIDAD EN EL IDIOMA INGLES
PARA LA CONTRATACION DE COUNTERS

CUADRO No. 4 -10

Detalle Respuestas
Niamero %
Hablar 48 55.2
Leer 13 14.9
Escribir 25 28.8
Oftros 1 11
Total 87 100

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 agencias de viajes encuestadas y 87 respuestas obtenidas, el
mayor porcentaje de preferencia dentro de las habilidades en el idioma inglés,
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para contratar Counters, es hablar inglés, con un porcentaje de 55.2 %. (Ver
cuadro No. 4-10).

Los datos demuestran que la preferencia de habilidades en el idioma
inglés, que exigen las Tour Operadoras y Agencias de Viajes Detallistas para
contratar Counters, es saber hablar y comunicarse en el idioma inglés.

(Ver cuadro No. 4-10).

Lo cual es muy importante para las agencias de viajes detallistas y tour
operadoras, ya que deben venden servicios a los turistas extranjeros, quienes
en su mayoria hablan el idioma inglés. Ademas, como se vio en el capitulo de
las” funciones del Counter en inglés”, podemos establecer que sus funciones
principales estan basadas en una buena comunicacion en el idioma inglés con

el turista —cliente.

Con respecto a las habilidades de escribir, son las Agencias Mayoristas
las que mas exigen esta habilidad, ya que se enfocan mas a hacer paquetes
turisticos en inglés.

Las habilidades de leer y de escribir son requeridas especialmente por
las Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras, que hacen contacto via
E-mail, con turistas en el exterior. Aungue, estas habilidades no tienen mucha
preferencia en el momento de contratar Counters, como se puede ver en el

cuadro 4-10, por el poco uso que se les dan a las mismas.
Por ultimo quedan las habilidades de “otros”, como el conocimiento en

Marketing con un porcentaje del 1.1%, exigidas por las Agencias Mayoristas, lo

cual va acompainado con una buena escritura en inglés.
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4. PREFERENCIA DE LA INSTITUCION DE ENSENANZA DEL
IDIOMA INGLES PARA 1A CONTRATACION DE

COUNTERS.
CUADRO No. 4 - 11
Detalle Respuestas
Namero %

El CBA 24 34.8
Lingaistica UMSA 4 58
Turismo UMSA - 186 23.1
Otros 25 36.3
Total 69 100

Fuente: Elaboracidn propia

De las 52 Agencias de Viajes encuestadas y 69 respuestas obtenidas,
un porcentaje mayor de 36.3 % tienen preferencia de la opcion “oifros” en el
momento de contratar recepcionistas.

Los resultados del cuadro nos confirman que “otros” es el que tiene
mayor porcentaje, lo cual quiere decir, qgue at momento de contratar Counters
no es importante la institucion en donde se aprendid el idioma inglés. Asi lo
demuestran los datos recabados por las encuestas. (Ver cuadro No. 4-11)

Lo que significa, que los titulados y egresados de la Carrera de Turismo
de la U. M. S. A, tienen que competir con personas que lilegan del exterior y
con personas que estudiaron en Institutos de gran nombre como el C. B. A,
para optar al cargo de Counters, especialmente para trabajar en Tour
Operadoras de Turismo Receptivo.
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5. OPINION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES SOBRE EL
CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES DE LOS
TITULADOS Y EGRESADOS DE LA CARRERA DE TURISMO
DELA U.M.S.A.

CUADRO No.4-12

Detalle Respuestas
Numero %
Excelente - 0
Buena 13 23.7
Regular 37 67.2
Mala S 9.1
Total 55 100 }

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 agencias de viajes encuestadas y 55 respuestas recibidas, un
porcentaje de 67.2% eligieron como fespuesta la opcion de “regular’, con
respecto al nivel de conocimiento del idioma inglés, que tienen los titulados y
egresados de la Carrerade Turismodela U M. S. A.

{Ver cuadro No. 4-12)

Ltama la atencion el porcentaje mayor de “Regular’, respecto a la opinion
que tienen los gerentes de personal y propietarios de las agencias de viajes
sobre el nivel del idioma inglés que tienen los titulados y egresados de la
Carrera de Turismo de la U. M. S. A. (Ver cuadro No. 4-12)

Lo cual reduce el campo laboral de los titulados y egresados de la
Carrera de Turismo, al no contar con un buen nivel del idioma inglés para
trabajar en agencias de viajes, especialmente en Tour Operadoras de Turismo
Receptivo y las mejores Agencias de Viajes Detallistas de la Ciudad de La Paz.
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6. EL REQUISITO MAS EXIGIDO POR PARTE DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES DETALLISTAS Y TOUR
OPERADORAS PARA LA CONTRATACION DE COUNTERS

CUADRO No. 4 -13

Detalle Respuestas
Ndmero %
Dominio del Idioma inglés 34 65.3
Conocimiento en Turismo 11 21.2
Conocimiento en computacion 7 13.5
Otros 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 agencias de viajes encuestadas y 52 respuestas obtenidas, el
mayor porcentaje de las Operadoras de Turismo Receptivo y Agencias de
Viajes y Detallistas, piden como principal requisito para contratar Counters, el
dominio del idioma inglés, con un promedio de 65.3 %. (Ver cuadro No. 4-13)

Como segundo requisito esta el conocimiento en turismo, con un
promedio de 21.2 %. Y como tercer lugar el requisito de computacion. Ast lo
demuestran los datos recabados por las encuestas. (Ver cuadro No. 4-13).

De acuerdo a estos resultados, la mayor parte de las Agencias de Viajes
de la Ciudad de la Paz, piden como requisito principal, para contratar Counters,
un buen dominio del idioma inglés, especialmente las Agencias de Viajes
Detallisitas y Tour Operadoras. (Ver cuadro No. 4-13).

Lo que significa que los egresados y titulados de la Carrera de Turismo
de la U M. S. A, no tienen mucha ventaja en el momentos de postular al cargo
de Counters en las Tour Operadoras y Agencias de Viajes Detallistas, las
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cuales exigen un buen nivel en el idioma inglés. Ya que los empleadores de
estas empresas, indican que, es mas facil ensefiar a los nuevos Counters

sobre el movimiento de Ia agencia y el turismo, que ensefaries el idioma inglés.

Por altimo, el requisito del “conocimienio en computacidn®, es mas
exigido en las Agencias de Viajes Emisivas, las cuales exigen principalmente el

dominio del manejo del Sabre 0 Amadeus.

Es importante mencionar que las Agencias Mayonstas también exigen un
dominio en el idioma inglés, pero mas enfocado en la escritura, para la trabajar
en la aérea de Marketing.

7. NECESIDAD DE ESPECIALIZACION EN EL IDIOMA

INGLES POR PARTE DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.

CUADRO No.4-14

Detalle Respuestas
Nimero %
Guias de Turismo 48 42.4
Recepcionistas 23 204
Counters 42 37.2
Otros 0
Total 113 100

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 agencias de viajes encuestadas y 113 respuestias obtenidas,
el mayor porcentaje de preferencia en la especializacion en ef idioma inglés, es
para los Guias de Turismo con un 42.4 %. (Ver cuadro No. 4-14).

136



Como segundo lugar esta la necesidad de “especializacion en el idioma
inglés™ para los Counters con un promedio de 37.2 %. (Ver cuadro No. 4-14)

Segin las encuestas realizadas, las Tour Operadoras y Agencias de
Viajes Detallistas, demandan una especializacion en el idioma inglés para los
guias de turismo, por las quejas que reciben por parte de los tunstas sobre los
guias que coniratan. Con respecto a las Agencias Mayoristas, éstas no
contratan guias de turismo, pero indicaron que los guias son los que mas
necesitan capacitacion en el idioma inglés. (Ver cuadro No. 4-14).

Como se pudo apreciar en el capitulo de’las funciones del guia de
Turismo en el idioma inglés”, se puede justificar la necesidad de capacitar a los
mismos, con un inglés especializado que vaya enfocado a sus principales

funciones.

Con respecto a fa necesidad de especializar Counters, en e! idioma
inglés, tenemos que ser concienies de que es una necesidad de las agencias
de viajes detallistas y tour operadoras esta capacitacion, ya que una mala
explicacion en inglés de un paquete turistico, traeria problemas para estas
agencias, creando una mala imagen de las mismas, por los turistas que

compraron dicho paquete turistico.

SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES DE LOS ENCUESTADORES

- Se pudo observar que los Counters que trabajan en Agencias
Mayoristas, y Agencias netamente emisivas, muy pocos pertenecen a la
Carrerade TurismodelaU. M. S A.

- Fue mas dificil encuestar a las Agencias Mayoristas y Tour Operadoras,

por ser mas recelosas de dar informacion.
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- En algunas Agencias Mayoristas, Tour operadoras y Agencias de Viajes
y Detallistas, trabajan como Counters personas que estudiaron ia
Carmrera de Informatica, Auditoria, Economia, etc., solamente por hablar
bien el idioma inglés.

4.1.3. Agencias de Viajes que contratan guias de turismo

Como se dijo anteriormente La Paz cuenta con 145 Agencias de Viajes,
segun datos de la Guia Boliviana de Transporte y Turismo GBT, del mes de
Febrero de 2006, Ano XXV- No. 294. De las cuales 12 son Agencias
Mayoristas, cuales no contratan guias de turismo (ver anexo 3).

Es por esa razo6n que no se las tomé en cuenta en las encuestas.
Tampoco, se tomé en cuenta a las agencias netamente emisivas, ya que las

mismas se dedican a vender boletos aéreos.

Es importante aclarar que para esta encuestas de contratacion de guias
de turismo, se uso la misma Muestra que se tomd para los counters, ya que las
Tour Operadoras y las Agencias de Viajes Detallistas, son las que contratan
Counters y Guias de Turnismo, por lo que, han sido encuestadas 52 de estas
empresas de turismo (ver anexo No.- 3).

138



AGENCIAS DE VIAJES QUE CONTRATAN GUIAS DE TURISMO

Tipo Ndmero %

Tour Operadoras 23 442
Agencias de Viajes Detallistas 29 55.8
Total 52 100

El mayor porcentaje de las Agencias de Viajes que contratan guias de
turismo son las Agencias de Viajes Detallistas. En segundo lugar tenemos a las
Tour Operadoras, segun la G. B. T, y las encuestas realizadas a las mismas
empresas. (Cuestionarioc Anexo No.-3)

De acuerdo a estos resultados, la necesidad de contratar Guias de
Turismo con conocimiento en el idioma inglés se ajusta mas al grupo de
Agencias de viajes defallistas y Tour Operadoras Receptivas, sin excluir a las
mixtas, es decir que son receptivas y emisivas.
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1. PREFERENCIA DE IDIOMA EXTRANJERO PARA LA
CONTRATACION DE GUIAS DE TURISMO.

CUADRO No.4-15

Detalle Respuestas
Numero %
Inglés 50 69.4
Francés 16 22.2
Aleman 6 84
Otros 0
Total 72 100

Fuente: Elaboracién propia

De los 52 Agencias de Viajes encuestadas (Agencias de Viajes
Detallistas y Tour Operadoras) y las 72 respuestas obtenidas, el mayor
porcentaje de las mismas busca coniratar guias de turismo que tengan
conocimiento en el idioma inglés, con un porcentaje mayor de 69.4 %. (Ver
cuadro No. 4-15).

Los resultados del cuadro nos confirman que el mayor porcentaje de las
Agencias de Viajes de la Ciudad de La Paz, contratan guias que tengan
conocimientos en el idioma inglés. También se puede apreciar que la tendencia
de algunas Agencias de viajes, es contratar Guias de turismo que conozcan
como segundo idioma el francés o aleman, los cuales son minimos a
comparacion del inglés. (Ver cuadro No. 4-15).
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2. NIVEL DEL IDIOMA INGLES PARA LA CONTRATACION DE
GUIAS DE TURISMO.

CUADRO No.4- 16

Detalle Respuestas
Nimero Yo
Avanzado 42 75
Medio 14 25
Basico
Ninguno
Total 56 100

Fuente: Elaboracion propia

La preferencia de un nivel avanzado en el iklioma inglés para contratar
Guias de Turismo, es el que fiene un porcentaje mayor de 75 % por parte de
los Tour Operadoras y Agencias de Viajes Detallistas de La Ciudad de la Paz,
asi lo demuestran los datos obtenidos por las encuestas realizadas a las 52
Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras y las 56 respuestas
obtenidas. (Ver cuadro No. 4-16)

De acuerdo al cuadro, el nivel avanzado en el idioma inglés es el que
tiene mayor preferencia para la contrataciéon de Guias, especialmente por parte
de los Tour Operadores. Asi lo demuestran los datos obtenidos por las
encuestas. (Ver cuadro No. 4-16)

Ademas, se debe tomar muy en cuenta, que no existe el nivel basico en
el idioma inglés para contratar guias de turismo, por la importancia del trabajo
del mismo con los turistas extranjeros que hablan inglés. Solamente como una
segunda opcion esta la preferencia de un nivel medio en el idioma inglés, que
exigen en su mayoria las Agencias de Viajes Detallistas.
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3.- PREFERENCIA DE HABILIDAD EN EL IDIOMA INGLES
PARA LA CONTRATACION DE GUIAS DE TURISMO

CUADRO No.4-17

Detalle Respuestas
NlUmero %
Hablar 52 91.3
Leer pd 35
Escribir 1 1.7
Otros 2 35
Total 57 100

e o e Aoy

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras
encuestadas y 57 respuestas obtenidas, el mayor porcentaje de preferencia
dentro de las habilidades en el idioma inglés, para contratar guias de turismo,
es hablar el inglés con un promedio de 91%. (Ver cuadro No. 4-17).

Los datos demuestran que la preferencia de habilidades en el idioma
inglés, que exigen las Tour Operadoras y Agencias de Viajes Delallistas para
contratar Guias de Turismo es, saber hablar y comunicarse en el idioma inglés.
(Ver cuadro No. 4-17)

Lo cual es muy importante para las Agencias de Viajes mencionadas
anteriormente, ya que mucho depende del trabajo del guia, para que la agencia
gane o pierda una buena imagen. Ademas, como se vio en el capitulo de las”
funciones del Guia de turismo en inglés’, podemos establecer que sus
funciones principales estan basadas en una buena comunicacioén en el idioma

inglés con el turista extranjero.
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Con respecto a las habilidades de leer, escribir y “otras” como escuchar,
no son tomadas muy en cuenta en el momento de contratar guias de turismo
en el idioma inglés. (Ver cuadro No. 4-17).

4.- OPINION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES DETALLISTAS Y
TOUR OPERADORAS SOBRE EL CONOCIMIENTO DEL
IDIOMA INGLES DE LOS GUIAS QUE APRENDIERON DICHO
IDIOMA EN LA CARRERA DE TURISMO DELA U.M.S.A.

CUADRO No. 4 -18

Detalle Respuestas
Namero %
Excelente 0
Buena 20 37.8
Regular 33 62.2
Mala 0
Total 53 100 |

Fuente: Elaboracién propia

Un porcentaje de 62.2 % de Counters de las Tour Operadoras y
Agencias de Viajes Detallistas, indican que el nivel de conocimiento del idioma
inglés, de los guias que aprendieron dicho idioma en la Cammera de Turismo de
la U. M. S. A, es “Regular’. Asi, lo demuestran las encuestas realizadas a las
52 Agencias de Viajes y Operadoras de Turismo Receptivo. (Ver cuadro No. 4-
18).

Liama la atencion el porcentaje mayor de “Regular’, respecto a la opinién
que tienen los Counters, sobre el nivel de conocimiento del idioma inglés que
tienen los guias de turismo que aprendieron el idioma inglés en la Carrera de
Turismo de la U. M. S. A. (Ver cuadro No. 4-18).
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Lo que significa que, se reduce el campo laboral para los titulados y
egresados de la Carrera, que desean trabajar como guias de turismo, al nho
contar con una buena imagen con respecto al nivel en el idioma inglés,
especialmente para trabajar dentro las Tour Operadoras de Turismo Receptivo
o Mixtas, las cuales buscan guias con un dominio del idioma inglés.

Obviamente los guias que contratan éstas agencias, apatte de hablar
muy bien el inglés, deben tener conocimientos en turismo y pertenecer a la
Asociacion de Guias de Turismo (ASOGUIATUR) de la Ciudad de La Paz..

5. NECESIDAD DE ESPECIALIZACION EN EL IDIOMA INGLES
POR PARTE DE LAS AGENCIAS DE VIAJES DETALLISTAS
Y TOUR OPERADORAS.

CUADRO No. 4 -19

Detalle Respuestas
Numero %
Guias 51 47.2
Recepcionistas 22 20.3
Counters 35 325
Otros 0
Total 108 100

Fuente: Elaboracion propia

De las 52 Agencias de Viajes Detallistas y Tour Operadoras de Turismo
encuestadas y las 57 respuestas obtenidas, el mayor porcentaje de preferencia
en la especializacion en el idioma inglés, es para los Guias de Turismo con un
47.2. %.(Ver cuadro No. 4-19).

144



Como segundo lugar esta la necesidad de “especializacion en el idioma

inglés” para los Counters. (Ver cuadro No. 4-19).

Segun las encuestas realizadas a los Counters que contratan guias de
turismo, se pudo apreciar que existe una gran necesidad por parte de los
mismos, a que se capaciten a los Guias de turismo, con un inglés
especializado, por las quejas que reciben por parte de los turistas, de los guias

que contratan.

SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES DE LOS ENCUESTADORES

- Se pudo conocer que los Counters, contratan guias que no estudiaron en
la Carrera de Turismo de la U. M. S. A., es decir que estudiaron otras

carreras, pero que son contratados por hablar bien el idioma inglés.

- Algunas Tour Operadoras y Agencias de Viajes Detallistas contratan
Guias que aprendieron a hablar el idioma inglés en el exterior o en el

Centro Boliviano Americano (C. B. A.), sin tener estudios en turismo.
4.2. ANALISIS GLOBAL DE LOS DATOS EN FORMA GRAFICA

Para el siguiente andlisis, se tomd en cuenta todas las respuestas
obtenidas de los gerentes o duefios de las 120 prestadores de servicios
turisticos (agencias de viajes y establecimientos de hospedaje), como también,
las respuestas obtenidas de los counters de agencias de viajes detallistas y

operadoras de turismo, que contratan guias de turismo.
A) Presentacion grafica del idioma extranjero que exigen los Prestadores de

Servicios Turisticos para contratar: Recepcionistas, Counters y Guias de

Turismo.
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Grafico No. 4 -1

PREFERENCIA DE IDIOMA EXTRANJERO PARA LA CONTRATACION DE:
COUNTERS, RECEPCIONISTAS Y GUIAS DE TURISMO
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Fuente: Elaboracion propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes y 52 Counters (172) y de las 207
respuestas obtenidas de las mismas, se obtuvo como resultado de que 161
respuestas obtenidas de los Prestadores de Servicios Turisticos de la Ciudad
de La Paz, prefieren como idioma extranjero para contratar: counters, guias de
turismo y recepcionistas el idioma inglés. (Ver grafico No. 4-1).

También se puede apreciar en el grafico que un monto de 35 respuestas
obtenidas de los Prestadores de Servicios Turisticos contratan: guias, counters
y recepcionistas con preferencia en el francés y una cantidad de 11 respuestas

prefieren el aleman.
B) Presentacion grafica del nivel en el idioma inglés que exigen los

Prestadores de Servicios Turisticos para contratar: Recepcionista, Counters y
Guias de turismo.
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Grafico No. 4 - 2

PREFERENCIA DEL NIVEL DE CONOCIMIENTO EN EL IDIOMA INGLES
PARA LA CONTRATACION DE: COUNTERS, RECEPCIONISTAS Y GUIAS
DE TURISMO

NUMERO DE RESPUESTAS

NINGUNO

Fuente: Elaboracion propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes y 52 Counters (172) y de las 192
respuestas obtenidas, 90 de ellas prefieren contratar: guias, counters y
recepcionistas que tengan un nivel avanzado en el idioma inglés.

(Grafico No. 4-2)

Una cantidad de 79 respuestas obtenidas por parte de los Prestadores
de Servicios Turisticos prefieren contratar personal de contacto con un nivel
medio en el idioma inglés, y 14 respuestas indican que prefieren contratar con
un inglés basico en el idioma inglés.
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Se obtuvieron 9 respuestas de los Prestadores de Servicios Turisticos
que no prefieren ningdn nivel el idioma inglés, por enfocarse mas al turismo
interno. (Ver grafico No. 4-2)

C) Presentacion grafica sobre la habilidad en el idioma inglés, que exigen los
Prestadores de Servicios Turisticos para contratar; Recepcionistas,

Counters y Guias de turismo. A
Gréfico No. 4 - 3 RO
HABILIDAD EN EL IDIOMA INGLES PARA LA CONTRATACION DE: . %

COUNTERS, RECEPCIONISTAS Y GUIAS DE TURISMO kY
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Fuente: Elaboracion propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes y 52 Counters (172) y de las 229
respuestas obtenidas, una cantidad mayor de 159 respuestas indican que los
Prestadores de Servicios Turisticos prefieren contratar guias de turismo,
recepcionistas y counters que tengan la habilidad de hablar el idioma inglés.
(Ver grafico No.4-3)
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Una cantidad 42 respuestas obtenidas de los Prestadores de Servicios
Turisticos, buscan contratar personal que tenga la habilidad de escribir en
inglés. Y solamente se obtuvieron 23 respuestas prefieren contratar personal
que tengan la habilidad de leer en inglés, y un cantidad de 5 respuestas que
prefieren contratar con la habilidad de escuchar (listening) en el idioma inglés.
D) Presentacion grafica de los Prestadores de Servicios Turisticos con respecto
a la preferencia de la institucién en donde se enseria el idioma inglés, en el

momento de contratar Recepcionistas y Counters.

Grafico No. 4 - 4

PREFERENCIA DE LA INSTITUCION DE ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES
PARA LA CONTRATACION DE RECEPCIONISTAS Y COUNTERS
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Fuente: Elaboracién propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes (120) y de las 150 respuestas
obtenidas, 64 respuestas (otros) indican la no preferencia de institutos de
ensefanza del idioma inglés, al momento de contratar personal, lo cual quiere
decir que cualquier persona que hable bien el idioma inglés, puede trabajar
dentro los Prestadores de Servicios Turisticos como personal de contacto. (Ver
grafico No. 4-4).
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No se tomd en cuenta la muestra de los counters (52) con respecto a
esta pregunta, ya que en la actualidad no existen institutos conocidos y
especializados que capaciten a los guias de turismo en ingiés.

E) Presentacion grafica de la opinidon que tienen los gerentes-propietarios de
Prestadores de Servicios Turisticos con respecto al conocimiento del idioma
inglés de los egresados y titulados de la Carrera de Turismo dela U. M. S_ A,

Grafico No. 4 -5

OPINION DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS SOBRE EL
CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES DE LOS EGRESADOS Y TITULADOS
DE LA CARRERA DE TURISMO DE LA U.M.S.A,
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Fuente: Elaboracion propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes (120) y de las 129 respuestas
obtenidas por parte de los Prestadores de Servicios Turisticos, 76 indican que
el nivel del idioma inglés de los egresados vy titulados de la Carrera de Turismo
delaU. M. S. A, es regular. (Ver grafico No. 4-5)
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Una cantidad de 43 respuestas indican que el nivel del idioma inglés de
los egresados de la Carrera de Turismo es buena, y una cantidad de 8 que es
mala.Por ultimo tenemos 2 respuestas que indican que los egresados y

titulados de la Carrera de Turismo tienen un nivel del idioma inglés excelente.

No se tomé en cuenta la muestra de los Counters (52) con respecto a la
opinion que tienen los mismos sobre el conocimiento del idioma inglés de los
egresados y titulados, ya que esta pregunta fue enfocada para los Guias de
Turismo que aprendieron dicho idioma en la Carrera de Turismo de la U. M. S.

A, lo cual lo veremos mas adelante.

F) Presentacion grafica del requisito mas exigido por los Prestadores de

Servicios Turisticos, al momento de contratar; Recepcionistas y Counters.

Grafico No.4 - 6

EL REQUISITO MAS EXIGIDO POR LOS PRESTADQRES DE SERVICIOS
TURISTICOS PARA LA CONTRATACION DE COUNTERS Y
RECEPCIONISTAS
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Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes (120) y de las 120 respuestas
obtenidas, se liegd al resultado de que, 87 respuestas indican que el requisito
mas exigido en el momento de contratar counters y recepcionistas, es el
dominio del idioma inglés. (Ver grafico No. 4-6)

Un total de 22 respuestas obtenidas de los Prestadores de Servicios
Turisticos indican, que exigen conocimiento en turismo para contratar counters
y recepcionistas. (Ver grafico No. 4-6)

Por dltimo tenemos el requisito de conocimiento en computacion,
especificamente el Sabre o0 Amadeus, con un total de 7 respuestas y 4
respuestas de requerimiento del conocimiento de relaciones publicas, humanas
y garantia personal. (Ver grafico No. 4-6).

No se tomé en cuenta la muestra de los counters (52) con respecio a
esta pregunta, del requisito mas exigido para contratar counters y
recepcionistas, ya que los Counters confratan guias de fturismo, los cuales
necesitan como primer fequisito un idioma extranjero, que es el idioma inglés,

lo cual lo vimos anteriormente (Ver cuadro No. 4-1).

G) Presentacion grafica de la demanda de especializacion en el idioma inglés

para: Recepcionistas, Counters y Guias de turismo.
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Grafico No. 4 -7

DEMANDA DE ESPECIALIZACION EN EL IDIOMA INGLES POR PARTE DE
LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS
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Fuente: Elaboracion propia

Del total del universo encuestado: 68 gerentes de Establecimientos de
Hospedaje, 52 gerentes de Agencias de Viajes y 52 Counters (172) y de las 333
respuestas obtenidas, 141 respuestas indican la necesidad de especializacion
en el idioma inglés para los guias de turismo. Asi, lo demuestran las
encuestas realizadas a los Prestadores de Servicios Turisticos de la Ciudad de
La Paz (Ver grafico No. 4-7).

Con una cantidad de 97 respuestas obtenidas de los Prestadores de
Servicios Turisticos, indican que demandan de recepcionistas capacitados en el

idioma inglés especializado. (Ver grafico No. 4-7).

Por ditimo tenemos la cantidad de 91 respuestas obtenidas de los
Prestadores de Servicios Turisticos que demandan Counters especializados en
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el idioma inglés y con una cantidad de 4 respuestas demandan especializacion
en el idioma inglés de botones y camareros. (Ver grafico No. 4-7).

H) Presentacion grafica de la opinion de las Agencias de Viajes Detallistas y
Tour Operadoras, con respecto al conocimiento del idioma inglés de los guias
que aprendieron dicho idioma en la Carrera de Turismo deia U. M. 8. A.

Grafico No.4 -8

OPINION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y OPERADORAS DE TURISMO
RECEPTIVO SOBRE EL CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES DE LOS
GUIAS DE LA CARRERA DE TURISMO DE LA UM.S.A.
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Fuente: Elaboracion propia

Del universo encuestado: 52 counters de las Agencias de Viajes
Detallistas y Tour Operadoras de Turismo Receptivo y de las 53 respuestas
obtenidas de las mismas, se llegé a la conclusién, de que 33 respuestas
obtenidas afirman que el nivel de conocimiento del idioma inglés en los guias
de turismo que aprendieron dicho idioma en la Carrera de Turismo de la U. M.
S. A, es regular. (Ver grafico No. 4-8)
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Teniendo por ultimo una cantidad de 20 respuestas, que afirman que el
nivel del idioma inglés de los guias de turismo que aprendieron dicho idioma en

la Carrera de Turismo de la U. M. 8. A,, es buena. (Ver grafico No. 4-8).
VALIDEZ DE LA HIPOTESIS

El producto del andlisis responde a los objetivos planteados:

El cuestionario elaborado para las Agencias de Viajes y Estabiecimientos de
Hospedaje, identifica claramente que un buen conocimiento en el idioma inglés

es un requisito imprescindible para la consecucién de empleo en Prestadores

de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente acapite, para una mejor entendimiento esta estructurado en
dos partes; en una primera instancia se presentan las conclusiones a las que

arribo la investigacion, posteriormente se pasa a exponer las recomendaciones.

5.1. CONCLUSIONES

Del recuento hecho en los anteriores capitulos se puede llegar a las

conclusiones siguientes

5.1.1. Sobre el nivel en el idioma inglés que exigen
los Prestadores de Servicios Turisticos en la
Ciudad de La Paz para contratar personal de

contacto.

Resulta evidente, por lo visto en los anteriores capitulos, que la
importancia del idioma inglés en los Prestadores de Servicios Turisticos, es de
suma importancia, en especial, para aquellos establecimientos de hospedaje de
categorias (3-5*) y operadoras de turismo de renombre, que trabajan
especificamente con grupos de turistas extranjeros, por lo cual, buscan
personal de contacte que tenga un buen conocimiento en el idioma inglés para

brindar un servicio de calidad.

Se debe tomar en cuenta que los establecimientos de hospedaje y
agencias de viajes dependen mucho del personal de contacto que tengan, ya
que de ellos depende la imagen, como también los ingresos que generen para
estos prestadores de servicios turisticos, en especial para los establecimientos

de hospedaje y agencias de viajes.
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Razones por la cual, que se intensifica la demanda de los Prestadores
de Servicios Turisticos de contratar personal de contacto con un buen nivel de
conocimiento del idioma inglés, ya que, mayor parte de los prestadores de
servicios turisticos de la Ciudad de La Paz (46.9 %) exigen para contratar
personal de contacto, con un nivel de conocimiento en el idioma inglés,

avanzado.

Por lo que, la Carrera de Turismo de la U. M. S. A, debe tomar mas en
cuenta, el nivel de formacién en el idioma inglés que necesitan los profesionales
y egresados en turismo, para ser competitivos en el momento de buscar empleo
en establecimientos de hospedaje y agencias de viajes, ya que si no tiene un
nivel avanzado en el idioma inglés, las expectativas de empleo en estos

prestadores de servicios turisticos seran en vano.

5.1.2. Sobre la opinion que tienen los gerentes-
propietarios de los Prestadores de Servicios
Turisticos con respecto al conocimiento en el
idioma inglés de los profesionales y egresados de
la Carrera de Turismo de la Universidad Mayor de
San Andrés.

Con respecto a este punto, es importante recalcar que el idioma inglés es
prioritario para los Prestadores de Servicios Turisticos de la Ciudad de La Paz.
Lo que nos llama la atencion, es la opinidbn que tienen los mismos sobre el
conocimiento del idioma inglés de los profesionales y egresados de la Carrera
de Turismo de la U. M. S. A, ya que la mayor parte de ellos (58.9) indican que
es regular.

Es decir que, la ensefianza del idioma inglés en la Carrera de Turismo de
la U. M. S. A, no es buena, porque no satisface las expectativas de los
establecimientos de hospedaje y agencias de viajes de esta ciudad. Ya que
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muchos de ellos indican que el conocimiento del idioma inglés de los
profesionales y egresados de la Carrera de Turismo, es muy basico, para optar

un cargo de recepcionista o counter en una agencia de viajes o en un hotel.

Este hecho hace, que muchos profesionales y egresados de turismo, no
tengan mucha posibilidad de conseguir un empleo en establecimientos y
agencias de viajes, en especial, en aquellas de categoria, que necesitan de un

personal de contacto, con un nivel de conocimiento en el idioma ingles.

Lo que nos debe llevar a reflexionar es, que la mala imagen que tienen
de los profesionales y egresados de turismo, también afectarad a la Carrera de
Turismo de U. M. S. A, por no formar profesionales aptos para trabajar en

agencias de viajes y establecimientos de hospedaje de la Ciudad de La Paz.

5.1.3. Sobre la importancia que se le da al idioma inglés en
los Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad
de La Paz.

En cuanto a la importancia que se le da al idioma inglés, en Ios
Prestadores de Servicios Turisticos, se puede decir, que este idioma es el mas
preferido por los gerentes de estas empresas de turismo, especificamente, para
las Agencias de Viajes y los Establecimientos de Hospedaje, que ofrecen
diferentes tipos de servicios enfocados en su mayoria a los turistas extranjeros

que hablan el idioma inglés, como se pudo apreciar en |a investigacion.

Esta realidad se enfoca con mayor intensidad, al conocer que los
Prestadores de Servicios Turisticos prefieren contratar personal de contacto con
un buen nivel de conocimiento en el idioma inglés, en vez de otro con
conocimientos en turismo o computacion. Ya que, mas de la mitad (72.6%) de

los prestadores de servicios turisticos de la Ciudad de La Paz, piden como
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primer requisito, para la contratacion de counters y recepcionistas, el dominio

del idioma inglés y un 18.3%, conocimiento en turismo.

Como se pude observar, no cabe duda alguna que la importancia del
idioma inglés para las agencias de viajes y establecimientos de hospedaje de
esta ciudad, es realmente importante, ya que los mismos indican que, es
preferible contratar un personal de contacto con un buen nivel de conocimiento
en el idioma inglés y ensefiarle todo lo referente al turismo y la empresa, que
un personal de contacto con conocimiento en turismo o computacion, y

ensefiarle inglés, lo que llevaria mucho tiempo en prepararlo.

Lo que la Carrera de Turismo de la U. M. S .A., deberia tomar muy en
cuenta este punto, para la formacion de los profesiones en turismo, ya que ho
es suficiente en el campo del turismo, un buen conocimiento en turismo, sino
también, un buen conocimiento en el idioma inglés, para que de este modo el
profesional de turismo sea un profesional completo, y pueda competir en la
consecuciéon de empleo con aquellas personas que llegan del exterior hablando
el inglés o estudian en institutos de renombre, quienes por soio hecho de tener
un buen nivel de conocimiento en el idioma inglés, consiguen empleos en los
mejores hoteles y agencias de viajes, sin tener conocimiento alguno de lo que

es turismo.

5.1.4. Sobre si un deficiente conocimiento en el idioma
Inglés es un obstaculo para los profesionales y
egresados de la Carrera de TurismodelaU. M. S. A,,
para conseguir empleo en los Prestadores de Servicios

Turisticos en la Ciudad de La Paz.

Lamentablemente, tenemos que reconocer que, un deficiente conocimiento
en el idioma inglés, es un obstaculo en la consecucién de empleo para los

profesionales y egresados de la Carrera de Turismo de la UMSA., ya que por
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esta deficiencia en el idioma, muchos de ellos ho pueden conseguir empleo en
agencias de viajes y establecimientos de hospedaje, especialmente en
prestadores de servicios turisticos de categoria o renombre, donde exigen un

buen nivel de conocimiento del idioma inglés.

Esta realidad, debe ser tomada muy en cuenta, ya que muchos egresados
y profesionales de la Carrera de Turismo de la U. M. S.A,, al no contar con un
nivel avanzado en el idioma ingiés, son rechazados por los prestadores de
servicios turisticos, especialmente, por los hoteles de categoria (4-5*) y grandes
operadoras de turismo receptive, no tendiendo otra opcidon que, trabajar en
otras areas que no corresponden al turismo o trabajar en prestadores de
servicios turisticos enfocados a segmentos latinos, donde el salario es muy

bajo.

Con todo lo sefialado anteriormente, y habiendo logrado confirmar todos los
objetivos de la investigacidén, con respaldo de las teorias vistas en el marco
tedrico y el anélisis de los datos, podemos indicar que, sin duda alguna, ei
idioma inglés tiene una gran importancia en la consecucidon de empleo en
prestadores de servicios turisticos en la Ciudad de La Paz, especialmente

para trabajar como: counter, recepcionista o guia de turismo.

Por lo que podemos decir, que la hipétesis fue comprobada, ya que fue
sometida a prueba en la realidad mediante la recoleccidon de datos a través de
encuestas realizadas a las agencias de viajes y establecimientos de hospedaje
y el analisis e interpretacion de dichos datos.

Con respecto al problema de investigaciéon, podemos indicar que se lo
resolvié con la sugerencia formulada en la hipétesis y al ser la misma aceptada.
Entonces, de esta manera podemos indicar que, los profesionales y egresados
de la Carrera de Turismo de la U. M. S. A., que tengan un buen conocimiento

en el idioma inglés, no tendran problema de conseguir un empleo en

160



prestadores de servicios turisticos, para trabajar como: counter, recepcionista o
guia de turismo, ya que se identificé claramente que un buen conocimiento en
el idioma inglés es un requisito imprescindible para la consecucion de empleo

en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad de La Paz.

5.2. RECOMENDACIONES

Los resultados expuestos en el presente estudio muestran que la
importancia del idioma inglés en la consecucion de empleo es relevante, por lo
se necesita de acciones que permitan mejorar el nivel de conocimiento del
idioma inglés de los profesionales y egresados de la Carrera de Turismo de la
U. M. S A, por lo que se sugiere tomar en cuenta las siguientes

recomendaciones;

1) Mejorarla ensefanza del idioma inglés.

Se recomienda que las clases de inglés que se dictan en la Carrera de
Turismo de la UMSA., sean mas practicas y enfocadas al area del turismo
nacional, en donde se tome mas en cuenta la parte oral, por ser la mas
importante para los egresados vy titulados, que necesitan hablar el inglés, para
poder conseguir empleo en Prestadores de Servicios Turisticos en la Ciudad
de La Paz y realizar bien las funciones de counter, recepcionista o guia de

turismo, como se pudo probar con este trabajo de investigacion.

2) Implementacion de horarios para la materia de inglés.

Que se implemente horarios en la materia de inglés tanto por las tardes

como por las noches, para que los estudiantes que trabajan o tienen chogques
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con otras materias, puedan acceder a la misma, con la finalidad de continuar y

mejorar su nivel de dicho idioma.

3) Implementacion de semestres en la materia de inglés

Debido a la exigencia de un buen nivel en el idioma inglés por parte de
los Prestadores de Servicios Turisticos, se ve por conveniente implementar la
materia de inglés a partir del primer semestre hasta el sexto semestre, para
tener seis niveles en el idioma inglés; mas tres semestres de inglés
especializado enfocado a las funciones de guias de turismo, counters y

recepcionistas.

4) Formacion especializada en inglés para turismo.

Siendo la tendencia actual de los empresarios de turismo, contratar
profesionales con dominio del idioma inglés, la Carrera de Turismo de la U. M.
S. A., debe tomar medidas urgentes sobre esta demanda, abriendo Cursos
Especializados del Idioma Inglés, (English for Specific Purposes), dirigido a
Recepcionistas de Establecimientos de Hospedaje, Counters de Agencias de
Viajes y Guias de Turismo, que necesitan un inglés especializado en turismo,
enfocado especificamente a las funciones que realizan cada uno de los
empleados de contacto mencionados anteriormente y sobre los cuales se hizo
esta investigacion, ya que los términos que usan cada uno, son especificos
para su area de trabajo, los cuales los ayudara mucho aprenderlos, para tener
una buena comunicaciéon al hablar con los turistas extranjeros que visitan

nuestro pais.
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5) Capacitacién a docentes de la materia de inglés con
relacion al turismo nacional y las funciones del personal

de contacto con el turista extranjero

La capacitacion previa del docente que estara a cargo de la materia de
inglés en la Carrera de Turismo, porque aunque €l tenga conocimiento completo
del idioma inglés, requerira estar inmerso en la actividad turistica nacionai y

funciones del personal de contacto con el turista extranjero.

Es necesario, también, que los docentes la materia de inglés, asistan a
seminarios enfocados a la actividad turistica, para que de este modo vean la
verdadera necesidad que tiene los egresados y profesionales de la Carrera de
Turismo de la U. M. S. A, con respecto al idioma inglés, dentro la actividad
turistica, especificamente enfocado a Establecimientos de Hospedaje, Agencias

de Viajes Detallistas y Tour Operadoras.

6) Ayudantia para la materia inglés relacionado a las
funciones del personal de contacto con el Turista

extranjero

Para mejorar el idioma inglés en los estudiantes de la Carrera de
Turismo enfocado a la actividad turistica nacional y funciones de personal de
contacto con el turista extranjero, se recomienda contratar a titulados o
egresados de la Carrera de Turismo de la U. M. S. A., con dominio de}
idioma inglés vy experiencia laboral dentro la actividad turistica como:
counter, recepcionista o guia de turismo, para que dicten clases de inglés,
a los cuales se les puede otorgar Certificados de Ayudantia, en caso de

que no exista fondos para pagar a los mismos.
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Ya es tiempo de reconocer que la mayoria de los egresados y
profesionales de la Carrera de Turismo de la U. M. S. A., buscan trabajar como
guias de turismo, counters y recepcionistas, en Prestadores de Servicios
Turisticos en la Ciudad de La Paz, y que estas empresas exigen como requisito

primordial un buen nivel en el idioma inglés.

7) Poner en funcionamiento un laboratorio de inglés en

la Carrera de Turismo de la U. M. S. A.

Es urgente y necesario implementar un laboratorio de inglés en la Carrera
de Turismo, porque los estudiantes de ésta Carrera no tienen un lugar donde
practicar el idioma inglés, ya que no pueden hacer uso de los materiales del
laboratorio de Lingliistica, por ser el mismo, de uso exclusivo para sus
estudiantes; lo cual perjudica de gran manera en el aprendizaje del idioma

inglés en los estudiantes de la Carrera de Turismo.

Por lo cual, se requiere con suma urgencia contar con un laboratorio
propio de inglés en la Carrera de Turismo de la U. M. S. A., con uso exciusivo
de los estudiantes de la misma carrera, para que practiquen y mejoren su nivel

de conocimiento en el idioma ingtés.
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ANEXO 1

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE QUE SE TOMARON EN
CUENTA PARA LA MUESTRA Y LOS CUESTIONARIOS

Hoteles de 5 Estrellas:

Europa
Plaza
Presidente
Radisson

Camino Real

Hoteles de 4 Estrellas:

El Rey Palace
Libertador

Hoteles de 3 Estrellas:
Virgen del Rosario
Calacoto
Castelion
Columbus Palace
Copacabana

El Dorado
Emporio

Gloria

chiban

Oberland

Sefiorial Montero

Tiquina Palace



Hoteles de 2 Estrellas:

Condeza
Continental
Espana
Horizontes Andinos
La Joya

La Valle
Latino
Maxx Inn
Milton
Pando
Sagarnaga

Viena

Hoteles de 1 Estrella:

Alem
Andes
Bolivia
Comercio
ltakia
Majestic
Orturo

Tumusia

APART HOTELES:

Alcala

Camino Real
Casa Grande



Ritz
Sopocachi

Victoria

RESIDENCIALES DE 3 ESTRELLAS:

El Retorno
Estrelila Andina
Hostal Gloria
La Estancia
Mirador

Naira
Republica
Rossel

Tambo de Oro

RESIDENCIALES DE 2 ESTRELLAS:

New Tabern
Maya
Bueno
Castilla
Garcilazo
Happy Days
Latino
Montes
Posada del Angel
Premier
Sefiorial
Will's



RESIDENCIALES DE 1 ESTRELLAS:

Angelo Colonial
Austria
Blanquita
Dinastia

El Condor
Florida
Kollita
Kristel

Plaza

Santa Isabel
Sucre
Tauro
Torino

Unic
Uruguay
Jacha Inti

ALOJAMIENTOS “"A™:

América
Amigo Bronco
Casero
Casero Central
Central

Colon

Colonia
Diamante

El Solario

Girasol



Guadalquivir
Heéroes del Pacifico
Héroes del Pacifico (suc. 1)
limani

Imperial
Independencia
Jazmin

La Lajta

La Paz City

La Paz City Anexo
La Riviera

Los Angeles

Max Paredes

Nilo

Nuevo Atlantic

El Viajero

Pullman

Riosinho

Riosinho ||

Rofrely |

San Sebastian
Sud

Sud il

Tiahuanacu
Topaz

Universo

Villazon



ALOJAMIENTO "B":

Alto Beni
Villa

Bella Vista
Brissa
Buenos Aires
Capitolio
Camel inn
Don Pipo

El Carmen

El Carretero
El Astillo

El Condor

Ei Paraiso

El Pasajero I
El Pasajero i1l
El Rosal
Generat Belzu
Huyustus
|deal Tamayo
lllampu

José Maria Acha
Juan Granier
Julio Tapia
Libano
Liberty
Linares

Lira Il

Qasis

Okey



Olimpia

Ortega

Paris

Primavera Dos Mil
Puerto Rico
Guijarro

Rofrely

Romerito

San Pablo

Santa Rosa de Lima
Sol de Mayo
Torre
Tropical

Tropicana Palace
Uyuni

Yungas

Yungueno

ALOJAMIENTO “C":

14 de Septiembre
Angeles

Atlas

Agustin
Alexander
Chuquiago
Carmen

Flor de Cafia
Flor de Trinidad
Hong Kong
lorana



Las Condes
Lourdes
México
Pioneros del Valle
Providencia
San Felipe
San Francisco
Silver
Tacuaral
Torrelio
Zaragoza

Victoria

POSADAS:

10 de Febrero

15 de Agosto
Platense

San José

Warmnes
Arthys

Los Balcones Blancos



ANEXO 2

AGENCIAS DE VIAJES QUE SE TOMARON EN CUENTA PARA LA
MUESTRA Y LOS CUESTIONARIOS

AGENCIAS MAYORISTAS

Aguila Tours

Aero- market

Air Team Bolivia Ltda.
Barry

Carlson Wagonlit Travel
Latin America

Turavia Bolivia
Destinos Mundiales
Emete Ltda.

Qimbaya Tours Intemacional
Valmar Tours s. 1. |.
Viajes Espacial

TOUR OPERADORAS

Alberth Bolivia Tours
Andean Summits
Adventure Travel
Andes Amazonia
Cade Tours
Calacoto Tours
Colgue Tours

Crillon Tours S A.
Eba Transtur
Huayna Potosi

lnca Land Tours



Magri Tours Ltda.
Outback Bolivia
Paradise Balivia
Nuevo Continente

Sky Bolivia

Tofiito tours
Transturin Inbound & Retail
Turisbus

Trek Bolivia

Turismo Bolivia-Peru
Turismo Kolla S. R. L.
Vicufia Travel & Tours
Via Express

AGENCIAS DE VIAJES DETALLISTAS

Abotour Ltda.

Acuario S. R. L.

Adventure Travel

Air Team

Aka Pacha Travel

Akhamani Trek

Alfa Travel S. R. L.

Alianza Travel (zona central)
Alianza Travel (zona sur)
Allahpacha Tours y Travel S. R. L.
America Tours

Ar-bol Tours

Athina Tours

Atlas Tours

Azimut Explorer

Bolivian Mountains



Bon Voyage

Boltravel S.R.L.

Buho's Tours

Camel Travel S. R. L.
Carison VWagonlit Trave!
Carmoar Tours Bolivia
Catacora Tours
Chalalan

Chasqui TravellersTours
Chuguiago Turismo
Colombo viajes y Turismo S. R. L.
Combi Tours
Consejeros de viajes
Continental Tours
Copacabana Tours
Cosmos Travel y Services
Detour S.R.L.

Diana Tours S.R.L.
Digitravel

Diplomatic Tours

Eliana Tours

Elma Tours

E! Salario

Estrella del Oriente
Exaltacion Tours
Explorama

Fortaleza Tours
Flamingo

Fremen

Gacela Tours

Gina Tours



Globo S.R.L.

Gloria Tours

Ideal Tours
Intercontinental Travel
internacional Tarija
Jacha Inti

Julius Tours

La Maison de la Bolivia
Lauretana Ltda.

Libra tours

Lixi tours Ltda.

Life Tours

May | Tours Ltda.
Miramar Tours

Monarca Tours

Movima Tours
Munditours

Millenarian Tourism & Travel
Olimpia Travel

Paititi Viajes de Aventura
Pantur S. R. L.
Pachamama Tours

Pert Bolivian Tours
Prosetur S. R. L.

Qala Marka

Queen Travel

Travel Center Royal tours
Regines Tours Ltda.

San José

Saraftani Tours

Servimaster Tours S.R.L.



Shima Tours

Summa Ltda.

Sun Island Tours

Swiss Bolivian Adventures
Tauro Tours

Tawa

Terra Andina

Tic Tac Tours

Top Tours

Tourmakers Bolivia

Trans World Travel Agency
Travel Ciub

Trebol Travel S. R. L.
Tropical Tours

Turismo Balas

Turismo Claudia

Turismo Balsa Ltda.
Turismo Marka Tambo S. R. L.
Unitours S.R.L.

Vip Tour Ltda.

Calacoto Tours

Victoria Travel & Tours
Vida Tur

Virtual Tours

Zig Zag Eco Tour & Treks
Zingara Travel

Express Travel
Skytinetravel

Isla del Sol

Marce tours

Bolivien Reisen Touristik



ANEXO 3

AGENCIAS DE VIAJES QUE CONTRATAN GUIAS DE TURISMO Y
QUE FUERON TOMADAS EN CUENTA PARA LOS CUESTIONARIOS

(No se tomo en cuenta agencias netamente emisivas)

TOUR OPERADORAS

Alberth Bolivia Tours
Andes Amazonia
Calacoto Tours
Colgue Tours

Cade Tours

Camel Travel S. R. L.
Crillon Tours S.A.
Elma Tours

Free Bikes

Huayna Potosi

Inca Land Tours

Magr Tours Ltda. (Mixta)
Nuevo Continente (Minorista y Operadora)
Outback Bolivia
Paradise Bolivia
Servimaster Tours

Sky Bolivia

Tofiito tours

Turisbus

Trek Bolivia

Trails Adventure
Turismo Bolivia-Peru
Vicufia Travel & Tours



AGENCIAS DE VIAJES DETALLISTAS

Aka Pacha Travel
Azimut Explorer
Akhamani trek

Buho's Tours

Bolivien Reisen Touristik
Coca Travels Bolivia
Combi Tours

Chasqui Travellers Tours
Discovery Tours

Diana Tours S.R.L.
Digitravel

El Solario

Et-n-ic Travel Agency
Eco Tours & Treks
Eliana Tours S. R. L.
Explorama Adventure Travel Agency
Exaltacion Tours
Fortaleza Tours

Gloria Tours

Jacha Inti

Julius Tours

Miramar Tours

Maya Tours

Madidi Travel
Pachamama Tours
Tayka Tours

Sarafiani Tours

Solina Expeditions

Zig Zag Eco Tour & Treks



ANEXO No. 4

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ENCARGADO
DE CONTRATAR COUNTERS



CUESTIONARIO PARA FINES DE INVESTIGACION
Dirigido al: Encargado de contratar Counters
Marque con una x por favor:

1.- ¢ Cual es de preferencia el idioma extranjero que exige fa empresa para contratar
un Counter?

Inglés Francés [] Aleman [ Otros[—]
2 - En caso de contratar un Counter que hable inglés, su nivel en el mismo debe ser:
Avanzado [ Medio ] Basico ] Ninguno []

3.- El Counter que contrate su persona, debe tener mas habilidad del idioma inglés
para:

Hablar [ Leer ] Escribir [ Otros [ ]

4.- Segun la necesidad de la empresa, los Counters que contrata son aquellos que
estudiaron el idioma inglés en:

EICBA [] Carrera de Lingiiistica ] Carrera de Turismo [ ] Otros [
de la UMSA de la UMSA

5.- ¢ Qué opinion tiene sobre el conacimiento del idioma inglés de los egresados y
titulados de la Carrera de Tunismo de la UMSA, que aprendieron el inglés en la
misma Carrera?

Excelente 1 Buena - - Mala - Desconoce

6.- ¢ Cual es el requisito mas exigido por su empresa en el momento de contratar un
Counter? Enumere por favor (1= primordial 2,3, 4= menos primordial)

Regular -

Dominio del idioma inglés [ Conocimiento en turismo [
Conocimiento de computacion [ ] Otros [

7.- En caso de especialidad en el idioma inglés ; Qué profesionales en turismo
desearia que se especialicen para mejorar sus funciones laborales?

Guias [ Recepcionistas [ ] Counters [ Otros [
iiMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!!!

Fechadelaencuesta: ._.......................

Nombre del encuestador: ........................oo

Empresa que visito: Agencia de Viajes y Turismo [ Operadora de Turismo [
Agencias Mayoristas -



ANEXO No. 5

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ENCARGADO
DE CONTRATAR RECEPCIONISTAS



CUESTIONARIO PARA FINES DE INVESTIGACION
Dirigido al: Encargado de contratar Recepcionistas
Marque con una x por favor:

1.- ¢ Cual es de preferencia el idioma extranjero que exige la empresa para contratar
un Recepcionista?

Inglés Francés [ Aleman [ Otros [

2 .- En caso de contratar un Recepcionista que habie inglés, su nivel en el mismo
debe ser:

Avanzado [ ] Medio [ Basico [ Ninguno [

3.- El Recepcionista que contrate su persona, debe tener mas habilidad del idioma
inglés para:

Hablar [ Leer [ Escribir [ Otros [

4 - Sequn la necesidad de la empresa, los Recepcionistas que contrata son aquellos
que estudiaron el idioma ingiés en:

EICBA ] Carrerade Linguistica ] Carrera de Turismo [ Otros [
de ia UMSA de la UMSA

5.- ¢ Qué opinion tiene sobre el conocimiento del idioma inglés de los egresados y
titulados de la Carrera de Turismo de la UMSA, que aprendieron el inglés en la
misma Carrera?

Excelente ] Buena [ Regular [ Mala [ ] Desconoce [

6.- ; Cual es el requisito mas exigido por su empresa en el momento de contratar un
Recepcionista? Enumere por favor (1= primordial 2,3, 4= menos primordial)

Dominio del idioma inglés [ Conocimiento en turismo [
Conocimiento en computacion [ Otros [

7.- En caso de especialidad en el idioma inglés ; Qué profesionales en turismo
desearia que se especialicen para mejorar sus funciones laborales?

Guias[] Recepcionistas [ Counters [ Otros [
iiMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!!!

Fechadelaencuesta: ...... ..o e,
Nombre delencuestador: ... iiiiiii..



ANEXO No. 6

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ENCARGADO
DE CONTRATAR GUIAS DE TURISMO



CUESTIONARIO PARA FINES DE INVESTIGACION

Dirigido al: Encargado de contratar Guias de Turismo
Marque con una x por favor:

1.- ¢ Cual es el idioma extranjero con el cual se contrata mas Guias de Turismo?
Inglés ] Francés [ Aleman [ Otros[ ]

2.- En caso de contratar un Guia de Turismo que hable inglés, su nivel en el mismo
debe ser:

Avanzado [ ] Medio [ Basico [ Ninguno [ ]

3.- El Guia que contrate su persona, debe tener mas habilidad del idioma inglés para:

Hablar [ Leer ] Escribir [ ] Otros [

4.- ; Qué opinidn tiene sobre el conocimiento del idioma inglés de los Guias gue
aprendieron dicho idioma en la Carmrera de Turismo de la UMSA?

Excelente — Buena 1 Regular[__.__] Mala 7 Desconoce —

5.- En caso de especialidad en el idioma inglés ¢ Qué profesionales en turismo
desearia que se especialicen para mejorar sus funciones laborales?

Guias [ Recepcionistas [ Counters [ ] Otros [
iiMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!!

Fechadelaencuesta: ...,
Nombre delencuestador: ........... ..o,

Empresa que visitd: Agencia de Viajes y Turismo [ ] Operadora de Turismo [ ]
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