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Resumen

La investigacion tiene como propdsito determinar
los niveles de inglés del personal de los hoteles de la
ciudad de San José de Cucuta. El tipo de investigacién
utilizado es de campo, se aplicd como instrumento
la encuesta, la cual fue aplicada al personal de
los17 hoteles de la ciudad. Los resultados obtenidos
evidencian que el 41,17% de los hoteles cuentan
con recursos humanos capacitados en una segunda
lengua en nivel medio y alto y el 58,81% restante
posee conocimientos nivel basico. Se concluye que el
personal vinculado a los hoteles de la ciudad cuenta
con estudios y certificacidn en Inglés.

Palabras Clave: Certificacion, empleados, hoteles,
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Abstract

The purpose of the research is to determine the
English levels of hotel staff in the city of San José
de Clcuta. The type of research used is the field,
the survey was applied as an instrument, which was
applied to the staff of the 17 hotels in the city. The
results obtained show that 41.17% of the hotels have
trained human resources in a second language at
medium and high level and the remaining 58.81%
possess basic level knowledge. It is concluded that
the personnel linked to the hotels of the city have

studies and certification in English.
Keywords: Certification,
hotels.
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1. Introduccion

Dominar una segunda lengua en el sector
turisticoy hotelero, representa un excelente servicio
hacia el visitante extranjero y un crecimiento en
la industria hotelera que fidelizaria a usuarios y
proyectaria a la misma region a continuos procesos
internacionales que beneficia la economia publica y
privada. Pensando en estos beneficios, se desarrolla
el presente trabajo, a partir de la duda sobre el
nivel de certificacién en el idioma inglés con el que
cuentan los empleados de los hoteles de la ciudad
de Cudcuta, Norte de Santander. El propdsito es
que los colaboradores de hoteles sean bilinglies
es las caracteristicas variadas de las lenguas, ante
esto (Hammers&Blanc, 1989) sefiala que el bilinglie
tiene o usa dos lenguas, especialmente habladas
con la fluencia caracteristica de un nativo hablante;
ademas, las usa habitualmente y con el control de

un nativo.

Para la Berlingua (2015) es importante cuando
una persona se propone empezar a aprender inglés,
porque suele recurrir a motivaciones externas que
impulsen su esfuerzo y horas de estudio. Estas
motivaciones suelen ser mejorar el curriculo para
encontrar un puesto de trabajo, mejorar el actual o

poder viajar al extranjero con mayor tranquilidad.

Para aquellos que viven del sector turistico, el
poder atendery entender a los visitantes en su propio
idioma (o en tan extensamente hablado) y ofrecerles
asi el producto y/o servicio que el turista realmente
quiere y necesita, no sélo beneficia al vendedor que
ha aprendido inglés. Entre las ventajas que supone
aprender inglés en el sector turistico, destacan las

siguientes:
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Mejor comunicacidn con el cliente: Los extranjeros
que vienen a nuestro pais de turismo, no suelen
conocer nuestro idioma y no se desenvuelven en él.
Teniendo un nivel de inglés B1 podremos entender
lo que el cliente nos pide, asesorarle y mejorar asi
su experiencia en nuestro negocio y si no vuelve es
posible que lo recomiende a conocidos y amigos,
o incluso en las redes sociales. El cliente sale
beneficiado: El turista se siente mejor atendido al
poder comunicarse mas facilmente, y poder explicar
mejor lo que necesita o lo que desea comprar. Si bien
es cierto que no todos los turistas son de hablan
inglesa, también hay que tener en cuenta que son
muchos los paises que tienen el inglés como segundo
idioma oficial, por lo que el cliente puede ser aleman
y hablarnos en un inglés casi perfecto. Beneficia a la
ciudad o zona turistica: Si todos los empresarios y
empleados de la zona turistica dominan el inglés con
un nivel de ingles B1, los turistas recomendaran la
zona con mayor facilidad, puesto que al no tener que
pelear con el idioma local, pueden disfrutar mas del

entorno y servicios que se les ofrece.

El sector turistico es sin duda muy duro, ya que
suele requerir muchas horas de trabajo, y con horarios
muy dispares. Por lo que un comerciante, empresario
o trabajador de este sector tiene que aprender inglés
por su cuenta, aprovechando las pocas horas de las
que dispone. En esta situacién la mejor opcidn es
aprender inglés online, pudiendo obtener de esta
manera su FirstCertificate online o su certificado
TOEFL. Aunque mas importante que el certificado es
el nivel de inglés adquirido, ya sea el nivel de ingles
B1 o de ingles B2.

Para Facchin (2013) Es bueno que cada cierto tiempo
se refuercen los valores corporativos al igual que la

filosofia del hotel con los empleados. Intenta crear

Convicciones, 08 (2017), 43-48. Julio/Diciembre 2017, ISSN 2389-7589



Contexto de los niveles de inglés certificados de los trabajadores del sector hotelero de Clcuta

un vinculo de pertenencia y considérelos como clave
esencial dentro de la gestidn y/o direccion general de
tu hotel. También puedes compartir con ellos alguno
de los posibles cambios que tengas en mente para el
hotel en general, como por ejemplo las nuevas politicas
aimplementar, mejoras o avances tecnolégicos y hasta
la informacion referente al progreso econdmico y
comercial de la empresa. Si los empleados se sienten
participes del crecimiento empresarial, ellos también
tomaran a este crecimiento como propio y fomentara
aun mas su motivacién y la sensacién de pertenencia e
integracién con el grupo (empresa).

Asimismo, el autor sefala que quizas sea
recomendable, segin la envergadura de tu hotel,
que promuevas diferentes responsables de area o
sector (empleados a los que les guste el trabajo en
equipo), que hagan participar a todo el personal en
las funciones y en algunas decisiones. Recuerda que
el trabajo en equipo es fundamental para una mejor
y productiva gestién del hotel.

Para los administradores de hoteleria y turismo
es importante generar competencias para el
ejercicio de la profesién como por ejemplo mejorar
el trato con los clientes, la conviccidn al servicio, y
sobretodo el manejo devarias lenguas para atender
a clientes extranjeros. Por tal motivo, se planted
investigar y hacer una investigacién de campo vy
documental sobre el manejo del idioma inglés en
los hoteles de la capital nortesantadereana, para
establecer un promedio sobre qué nivel certificado
en esta segunda lengua maneja el personal
administrativo y general del sector hotelero. El
mayor interés al tener nocién de las competencias
en idiomas que tienen los colaboradores de
los hoteles, es que a partir de este fendmeno
investigado se promuevan futuras indagaciones
para asi mejorar la industria y llevar a la practica

los mejores procesos que potencialicen el turismo
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tanto en la ciudad, como en el departamento de
Norte de Santander.

Ante
interrogante de investigacion, ¢En qué situacion se

la presente situacién se generan una

encuentran los niveles de inglés certificados en los
hoteles del Norte de Santander?, por ello el propdsito
de la investigacidn es analizar el contexto sobre los
niveles de inglés certificados en la zona metropolitana
de Cucuta, en el Norte de Santander.

2. Materiales y métodos

El estudio se basa en la metodologia de la
investigacidn mixta, es decir, cualitativa y cuantitativa,
porque se crearon definiciones a partir de analizar
los antecedentes del contexto y se obtuvieron
datos estadisticos para obtener promedios y asi,
la informacion recolectada fuese precisa y veraz,
seglin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006),
algunas caracteristicas de este enfoque cuantitativo
son las siguientes: las hipdtesis se generan antes de
recolectar y analizar los datos; para recolectar éstos
se usan procedimientos estandarizados (que sean
aceptados por una comunidad cientifica); tales datos
se representan numéricamente y son analizados por
métodos estadisticos.

Sobre la muestra se visitaron 17 hoteles de Cucuta,
para ejecutar la revision documental (disefio de la
investigacidn) propuesta al inicio del proyecto. Se
compararon el nimero de empleados del hotel, sus
cargos y acreditaciones o estudios en idiomas con el
que contaba cada uno. Lainformacién recolectada fue
sistematizada en un cuadro comparativo que permite
analizar los datos y obtener un claro resultado.

3. Resultados y discusion

Con base a la recoleccion de la informacion

suministrada por los diferentes hoteles en la ciudad
de Cucuta se tiene la siguiente informacidn (tabla 1).
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Tabla 1. Analisis comparativo de informacion sobre los niveles de inglés en hoteles de Cucuta

NIVEL
RECURSOS  CERTIFICADOS TIPO DE /
#  HOTEL HUMANOS EN INGLES CARGO CERTIFICADO ACADEMICO
EN INGLES
1 X 80 4 RECEPCIONISTA-JEFE  CURSOS ON LINE/ ALTO
ALOJAMIENTO - EXTRANJERO/
CAMARERA UNIVERSITARIO
2 X 63 2 RECEPCIONISTA - CURSO PRIVADO/ MEDIO
CONTADORA
40 1 COORDINADOR EVENTOS EXTERIOR ALTO
4 37 2 COORDINADOR EVENTOS ~ CURSO SENA- MEDIO
- RECEPCIONISTA EMPIRICA
12 0 0 0
6 18 0 0 0
9 RECEPCIONISTA PROFESIONAL EN ALTO
IDIOMAS
13 0 0 0 0
37 RECEPCIONISTA - TECNOLOGOS MEDIO
COORDINADOR EVENTOS ~ UNIVERSITARIOS
10 6 0 0 0
11 11 0 0 0
12 16 2 CAMARERA - SENA BAJO
RECEPCIONISTA
13 X 0 0 0 0
14 X 2 COORDINADOR LOGISTICA INSTITUTO TECNICO BAJO
15 X 10 0 0 0 0
16 X 16 1 RECEPCIONISTA UNIVERSITARIO MEDIO
17 X 9 1 RECEPCIONISTA CURSO ON LINE BAJO

Con base a la informacién recolectada se puede
evidenciar que en los hoteles donde se concentra
mayor cantidad de empleados de la misma manera
son mas las personas que tienen competencias en el
habla del inglés; se puede evaluar que un 41,17% de
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nulos (grafica 1).

H Nivel Nulo/Bajo

= Nivel Medio/Alto

Grafica 1. Hoteles con personal capacitado
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hoteles cuentan con recursos humanos capacitados
en una segunda lengua (haciendo un promedio entre
los que tienen conocimiento medio y alto), y en el
58,81% restante, los conocimientos son pocos o



Contexto de los niveles de inglés certificados de los trabajadores del sector hotelero de Clcuta

Exactamente, de 17 hoteles encuestados, 7
de ellos no cuentan con personal capacitado en
inglés, ni siquiera en un término bdsico; 3 si tienen
educacion bdsica, y también son los que cuentan
con menor personal. Sin embargo, las cifras mas
alarmantes expresan que un 5% (19 empleados) del
personal total de todos los hoteles (349 empleados)

cuenta con certificacion, mientras que un 95% (330
empleados) no tiene ningun registro del dominio del
idioma. Por ultimo los niveles manejados se expresan
en un 1.72% de personal con un nivel alto, un 2.29%
de personal con un nivel medio y un 1.43% posee un
nivel bajo en el manejo del idioma inglés dentro del
total de personal en el sector. (grafica 2)

M No Certificado
M Bajo
M Medio

Alto

Grafica 2. Niveles de certificacion del personal

Dentro de los niveles que se presentan en los hoteles
de la ciudad de Cucuta con personal capacitado se
evidencia que un 95% no se encuentra capacitado o con
alguna certificacion, mientras que el otro 5% restante
se pueden dividir entre un nivel de inglés con alguna
certificacién ya sea por materias o cursos informales
que le dan algunas competencias a los empleados.

4. Conclusiones

Evidentemente el nivel de conocimientos en
inglés de los empleados de las empresas hoteleras
de la ciudad de Clcuta son en su mayoria bajos,
esto es un reflejo de cémo se esta impartiendo el
aprendizaje de una segunda lengua en colegios vy
universidades, labor que le corresponde al sistema
educativo. Igualmente, se abren las posibilidades
para que se promueva la ensefianza de inglés tanto
a nivel general, como sectorizado, es decir, que entes
publicos y privados gestionen el aprendizaje de inglés
especificamente para los congregados en la rama

de hoteleria y turismo, la misma industria podria

Convicciones, 08 (2017), 43-48. Julio/Diciembre 2017, ISSN 2389-7589

encargarse de reforzar sus estandares de calidad y
exigir la capacitacion de sus colaboradores.

La importancia de esta radica
en la importancia que tiene los empleados en las
empresas hoteleras y el dominio del inglés dentro
de sus contextos de trabajo, y las ventajas que esto
conlleva a la organizacidn para asi develar la situacidn
actual y poder establecer estrategias vy fortalecer
esas debilidades del personal, aunado a esto se deja
un documento como base a futuras investigaciones
sobre este tema.

investigacion
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