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De rmis consideraciones:

Reciban un cordial saludo de qulen suscribe, la presente tiene fa finalidad de darle a conocer que
la sefiorita NARANJO MOSQUERA ELIDE DAYANA, con cédula de identidad #0941152084,
egresada de la carrera de Secretariado Ejecutivo Bilingiie de la Facultad de Ciencias Juridicas,
Sociales y de |a Educacion de a Universidad Técnica de Babahoyo, se encuentra en el proceso de
TITULACION, por tal motivo solicito @ Ustedes de la manera mas comedida se le permita 2 la
mencionada estudiante realizar su trabaje de investigacidn en la empresa que WUstedes
acertadamente dirigen; ademds que se le brinde informacion de la empresa como son: razén
social de !a empresa, misidn, vision, organigrama, actividad econdmica, valores Instituclonales,
nimeros de empleados que laboran y dreas departamentales de la empresa; ademads se le brinde
la facilidad para realizar la respectiva encuesta para su procesc de investigacién, La Investigacién
se enfacard exclusivamente en la importancia del idioma inglés con el tema: “LA IMPORTANCIA
DEL IDIOMA INGLES Y SU APORTE EN EL DESEMPENO LABORAL".

Por la atencién favorable que se sirvan dar a la presente, reciban mis agradecimientos personales
e institucionales,
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Yo, ELIDE DAYANA NARANJO MOSQUERA, portadora de la cédula de ciudadania
0941152084, en calidad de autor (a) del Documento Probatorio de la Dimension Practica
de Examen Complexivo, previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Secretariado
Ejecutivo Bilingiie, declaro que soy autor(a) del presente trabajo de investigacion el mismo
que es original, auténtico y personal, con el tema:

LA IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES Y SU APORTE EN EL DESEMPENO
LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJE TRAVEL WITH US

Por la presente autorizo a la Universidad Técnica de Babahoyo, hacer uso de todos los

contenidos que me pertenecen.
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En mi calidad de Tutor del Documento Probatorio de la Dimension Practica de Examen
Complexivo, designado por el Consejo Directivo con oficio N°008, con fecha del 2 de Abril
del 2019, mediante resolucion N° CD-FAC.C.J.S.E-SO-003-RES-002-2019, certifico que
la Sefiorita ELIDE DAYANA NARANJO MOSQUERA, ha desarrollado el Trabajo de
Investigacion titulado:

LA IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES Y SU APORTE EN EL DESEMPENO
LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJE TRAVEL WITH US

Aplicando las disposiciones institucionales, metodologicas y técnicas, que regulan esta
actividad académica, por lo que autorizo al egresado, reproduzca el documento definitivo
del Informe Final del Proyecto de Investigacion y lo entregue a la coordinacion de la carrera
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RESUMEN

En la constante globalizacion que vive el mundo laboral, el manejo de un idioma
considerado universal como el Inglés es imprescindible, debido a que se constituye como un
factor esencial para generar una ventaja competitiva en el sector empresarial, por tal razon,
tiene una influencia significativa en el desempefio laboral del talento humano dentro de las
organizaciones, y mas aun aquellas que por su actividad empresarial implica la utilizacion

de un idioma extranjero.

En la presente investigacion se analiza la importancia del idioma Inglés en el rendimiento
laboral del talento humano de la empresa WITH TRAVEL US; puesto que en la actualidad
es considerado como el lenguaje de los negocios, lo cual causa que la demanda de recursos
humanos sea mas selectiva y que se ajuste a un perfil laboral acorde al puesto de trabajo, he
ahi la importancia del manejo adecuado de un idioma extranjero, debido a que hace posible

impulsar el desarrollo organizacional de las instituciones.

La metodologia investigativa empleada en el caso de estudio es la investigacion
descriptiva; ademas se implementd el método inductivo, que permiten el tratamiento de
informacion referente a la tematica central, con la intencidn de determinar los principales
factores o situaciones influyente en el desempefio laboral de la empresa estudiada; también,
en el proceso investigativo se empleo la entrevista como técnica de investigacion, la cual
esta dirigida al gerente de la organizacion, donde se consulta sobre la importancia del Inglés
en las actividades laborales de WITH TRAVEL US.

Palabras claves: Idioma inglés, desempefio laboral, sector empresarial, recursos humanos.
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2. INTRODUCCION

La agencia de turismo Travel With Us de la ciudad de Babahoyo, es una institucion que
lleva aproximadamente 10 afios en el mercado empresarial turistico, se encuentra ubicada
en las calles 9 de octubre (Malecdn) entre Flores y Martin Ycaza, su principal mision es
ofertar un servicio de calidad en asesorias personalizadas a personas particulares, empresas,
colegios y todas aquellas personas que necesitan un paquete turistico o consultas en temas

relacionados con la actividad comercial.

El manejo del idioma Inglés en el desempefio laboral de la empresa Travel With Us es
fundamental, debido a que permite la correcto practica de las actividades comerciales y
administrativas de la institucion, por tal razén el talento humano debe ser un profesional con
un alto nivel de dominio en destrezas bésicas de la lengua extranjera, puesto que al
presentarse inconvenientes de speaking, writing, y listening, ocasiona el desgaste de la

imagen institucional que tiene en el mercado turistico.

La presente investigacion direccionada al estudio del idioma Inglés en el desempefio
laboral del personal que conforma la institucion Travel With Us, se relaciona con la linea de
investigacion de la carrera Gestién del Conocimiento y la sublinea Modelos de Aprendizaje
y Organizacion, debido a que se analizan las habilidades y conocimientos del talento humano
en la oferta de servicios turisticos de la institucion, ademas hay que recordar que es una
empresa que la cobertura de sus actividades comerciales traspasan lineas fronterizas
ecuatorianas, por tal razon el idioma Inglés es vital para las actividades que desempefia la

organizacion a nivel nacional o internacional.

El Inglés es considerado como el idioma de los negocios internacionales, y una lengua
universal, porque es adoptado en un sinnimero de paises para definir actividades
comerciales, por lo que su importancia en la empresa Travel With Us radica en la
comunicacion con los clientes, recibir llamada de turistas internacionales, gestionar el
hospedaje de los paquetes turisticos en ciudades extranjeras, entre otras actividades mas, es

decir, es indudable la relacion que existe entre el idioma Inglés, su utilizacion, y el



desempefio de las funciones que realiza el personal de la empresa objeto de estudio, debido
a que el desemperio laboral es el nivel de efectividad que se logra en la jornada de trabajo y

contribuye al desarrollo institucional.

Para el desarrollo del presente caso de estudio se utilizd la metodologia de investigacion
compuesta por el método inductivo, porque permite analizar situaciones particulares
complementarias a la tematica objeto de estudio; también se aplicé el tipo de investigacion
descriptiva que hizo posible la recoleccion de datos cualitativos de suma importancia para
el proceso investigativo y por ultimo la técnica empleada en la metodologia fue la entrevista,
la cual estaba dirigida al gerente de ventas de la compafiia y mediante la misma se pudo

determinar todas las situaciones relacionadas a la importancia del idioma Inglés.

La finalidad de la investigacion realizada en la agencia de turismo es la de resaltar la
importancia del dominio de una lengua extranjera y la manera en que ésta aporta en el
desempefio de las actividades dentro de la institucion, por lo que es necesario que laempresa
que brinde servicios turisticos requieran de un talento humano con conocimientos y
habilidades en cuanto al Inglés, que incida de manera positiva en el desarrollo
organizacional, puesto que el Inglés es un idioma que cada vez mas se convierte
imprescindible su dominio en la formacion académica y profesional, debido a que muchas

instituciones en ocasiones necesitan de un talento humano con dichos conocimientos.

3. DESARROLLO

La presente investigacion se realizé en la agencia de viajes Travel With Us, institucion
dedicada a ofrecer viajes a nivel nacional e internacional, la cual esta ubicada en Babahoyo
en las calles 9 de octubre entre Flores y Martin Icaza, justo en el Centro Comercial “El
Paseo”. La empresa brinda servicios dentro del pais como informacion de recorridos, entrega
de boletos en aeropuertos, excursiones a nivel nacional y fuera del Ecuador. Igualmente
realiza reservaciones de hoteles, vehiculos, cruceros, trenes, seguros para Viajes,
asesoramiento profesional en viajes de compras o turismo a los paises y ciudades de Panama,

Medellin, Miami/Orlando, entre otros.



La empresa tiene como vision estar entre una de las agencias mas reconocidas del pais
como proveedora de viajes, turismo nacional e internacional, asesoria de visas, entre otros
servicios mas concernientes a la actividad empresarial; su principal mision es brindar a los
clientes un servicio de calidad en base a un buen trato, valores éticos y una red de
proveedores en servicios turisticos, los cuales deben ser aportados a través de un personal
altamente capacitado, y cumplir con las expectativas de clientes como parejas, familias,

empresas, colegios y todos aquellos que deseen ser parte de la familia Travel With Us.

El desarrollar estrategias institucionales para lograr mayor competitividad, se vuelve un
aspecto crucial para mantenerse dentro del mercado empresarial, por tal razon en la empresa
Travel With Us el manejo del idioma Inglés se hace sumamente relevante en el desarrollo
de las actividades comerciales desempefiadas por su talento humano, puesto que ellos tienen
que atender a turistas extranjeros, y realizar reservaciones en ciudades internacionales, he
ahi la importancia del idioma Inglés en la institucion objeto de estudio, pues al no realizar
una adecuada negociacién por problemas del manejo de un idioma extranjero denota la poca
preparacion del talento humano y el descuido del nivel directivo de no incentivar a su

personal a la capacitacion constante.

La investigacion en la empresa Travel With Us es totalmente factible porque permitira
identificar posibles soluciones en base a las situaciones encontradas en la institucion, la cual
estd conformada de las siguientes areas: Directorio, Departamento de Ventas y cuatro
personas mas encargadas de las actividades administrativas y comerciales, ademas, la
empresa también tiene que definir el personal que desarrollaran la guia de turismo, es decir,
se analizan competencias profesionales en funciones de secretariado y manejo de un idioma

extranjero fundamental en la institucidn y atencién a sus respectivos clientes.

El desarrollo del estudio investigativo permite la aplicacion de los conocimientos
adquiridos a nivel académico y aportar con recomendaciones técnicas y profesionales a la
empresa objeto de estudio, en la que indique las deficiencias y fortalezas que posee como
institucién, ademas hace posible que la autora de la investigacién culmine con su proceso
de titulacion de forma exitosa a través de un estudio tedrico y practico sobre el uso del Inglés

en la empresa Travel With Us. Los beneficiarios que posee el desarrollo de la presente



investigacion es la empresa objeto de estudio, ya que es parte de la tematica estudiada, la
cual se le dara a conocer las situaciones encontradas con el prop6sito que mejoren sus
servicios y gestiones internas, también forma parte beneficiada la Universidad Técnica de
Babahoyo, estudiantes y todas aquellas personas que deseen conocer sobre la importancia
del Inglés en el turismo y deméas areas laborales que requieren de conocimientos y

habilidades bilingties dentro del sector empresarial y académico.

El objetivo del desarrollo del estudio de caso es analizar la importancia del idioma
INGLES y su aporte en el desempefio laboral de la empresa Travel With Us, en el cual se
determinan las principales debilidades y fortalezas institucionales en cuanto al manejo del
idioma extranjero con el proposito de corregir y reparar la fragilidad en el desarrollo de las
actividades administrativas, operacionales y comerciales que posee la institucion, ya que de
esta manera la agencia puede mejorar sus servicios a nivel nacional e internacional, para

lograr un reconocimiento dentro y fuera de pais.

El idioma Inglés es la segunda lengua més utilizada en el mundo, y una de las primeras
en los negocios, porque permite el desarrollo de actividades internacionales de comercio
exterior y es una herramienta clave para explorar nuevos nichos de mercado, por lo tanto, es
esencial en el desempefio laboral de la instituciéon Travel With Us. Actualmente, el inglés es
parte importante en la comunicacion nacional e internacional en diversos campos
comerciales y académicos. Para el autor (Palomares, 2017, pag. 74) “El Inglés comercial es
importante porque involucra la utilizacién de vocabularios y cartas comerciales dependiendo
del cliente y el pais de destino, su correcto desarrollo permite una eficiente actividad

comercial”.

En la época contemporanea que vivimos, es necesario tener dominio del Inglés por
diferentes eventos politicos, sociales, culturales, y turisticos; es imprescindible que las
empresas dedicadas a ofrecer estos tipos de servicios cuenten con profesionales que
destaquen en capacidades linguisticas, que manejen adecuadamente el Speaking, es decir,
una conversacion verbal debe realizarse de forma profesional y fluida, para asi poder
garantizar un servicio de calidad. Por tal razon es necesario que el personal tenga un dominio

del idioma extranjero y sobre todo capacidades actuales avaladas por procesos de



capacitaciones realizadas en diferentes centros de estudios, que ayuden en el desarrollo de
las actividades, situacion que no sucede en la organizacién, lo que ha ocasionado problemas

en la oferta de sus servicios turisticos.

El Speaking del personal que conforma la empresa lo realizan cuatro personas que son
las encargadas de la organizacion, redaccion de documentos y atencién de los clientes, hay
que mencionar que el mercado objetivo de la empresa esta direccionado al sector
corporativo, personas naturales y turistas extranjeros, ante dicha situacion se hace necesario
un Speaking realmente fluido que permita una comunicacion correcta con los clientes o
personas interesadas en el paquete de servicios. Segun (Lamo & Cachan Alcolea, 2017, pag.
26)“La comunicacion es el proceso de emision y recepcion de informacion compleja dentro
de una empresa, tanto a nivel de actividades, servicios y productos”, €s decir, en una agencia
de turismo donde la comunicacion es vital para su proceso comercial, no pueden existir

talento con un nivel de inglés basico.

La empresa Travel With Us dentro de su cartera de servicios esta la realizacion de una
guia de turismo, donde la institucion debe designar al personal idéneo que maneja el idioma
extranjero en el desarrollo de la guia, de no hacerlo seria una barrera de comunicacién entre
el personal de la organizacidn y los clientes, lo que afectaria considerablemente a la imagen
corporativa de la empresa. Para el autor (Ibénez, 2015, pag. 16)“Imagen corporativa se
refiere a la percepcidn que tienen las personas a la actividad de una entidad, en base a las
acciones y actuaciones que tengan los miembros que la conforman”, por lo tanto, una guia
de turismo a clientes internacionales mal ejecutada deteriora considerablemente la

percepcion de la empresa ante los clientes.

Anteriormente se expreso que el Inglés es el idioma universal de los negocios, por lo
que las instituciones académicas de nivel superior lo incluyen en su malla curricular, debido
a que gracias al proceso de globalizacion y el uso de las herramientas de tecnologias de
informacion, se hace cada vez mas necesario el aprendizaje de dicho idioma en las labores
empresariales de cierto mercado laboral; lo que demuestra que aquellas personas que
desempefian actividades laborales en la empresa Travel With Us, deben poseer

conocimientos avanzados en cuanto al Inglés, debido a que son ellos los encargados de



realizar los contactos con los clientes, de acordar situaciones contractuales redactadas en

una lengua extranjera, gestionar situaciones de logisticas y servicio post venta.

La gestion hotelera de la organizacion es fundamental para ofertar un servicio turistico
de calidad, puesto que tienen que realizar cotizaciones en diferentes ciudades del mundo,
por lo que el personal encargado de realizar dicha actividad comercial debe estar en
capacidad de realizar un Speaking, Writing y una correcta diferenciacion en temas
idiomaticos, pues el inglés Britanico y Americano poseen ciertas diferencias en su estructura
gramatical y linguistica. En esta situacion el desempefio laboral de la institucién depende
mucho del dominio del Inglés del talento humano. Segun (Silva, 2018, pag. 51)“El
desempefio laboral es la evaluacion que determina si una persona cumple con su trabajo de
manera correcta”, por lo cual, este tipo de empresa dedicadas al tarismo deben tener
capacidades sobresalientes como es el manejo de los diferentes tipos de idiomas debido a

que sus servicios son dentro y fuera del pais.

Hay que resaltar que la empresa estudiada, realiza excursiones en las regiones de la
Sierra, Costa, Oriente y las Islas Galapagos, en ésta Ultima region se resalta la necesidad por
parte de la institucion de externalizar funciones con aliados estratégicos para definir la
persona encargada de la guia de turismo en la Islas que conforman el Archipiélago, puesto
que a dicho lugar asisten turistas de todas partes del mundo, y el guia turistico debe tener la
habilidad de entablar una comunicacion eficiente y fluida con cada una de estas personas,
porque estd en juego la reputacion profesional e institucional durante el desarrollo del

servicio de turismo.

En base a los resultados obtenidos en la aplicacion de la técnica de investigacion al
gerente de ventas de la empresa, se pudo determinar que la institucién en el proceso de
seleccidn y contratacidn del personal no prioriza el requisito de certificaciones que avalen
el dominio del idioma Inglés de dicha persona, lo que ha provocado que en determinadas
ocasiones que se receptan Ilamadas de turistas extranjeros, no obtengan una fluidez adecuada
y un cierre normal y formal de la negociacién, situaciones que ocurren por un proceso
inadecuado de seleccion del personal. Segun (Frias Castro & Soto Roy, 2018, pag. 139) “La

seleccion del personal es el conjunto de procedimientos y decisiones para definir al personal



idoneo dentro de una puesto de trabajo”, como requisito primordial la agencia de viaje debe
exigir un certificado de su suficiencia en el idioma a sus empleados, como parte del proceso

de contratacion.

Las actividades comerciales de la institucion objeto de estudio son fundamentales para
el crecimiento institucional, sin embargo, han existido ocasiones en el que la comunicacion
escrita en Inglés con los clientes es ineficiente y dilatada, debido a errores en la redaccion
del contrato, lo que denota claramente problemas en cuanto a la pericia laboral que debe
tener el talento humano en el desarrollo de las actividades correspondientes a la oferta de
servicios, ademas se menciona que la empresa también elabora procesos comerciales
redactados en idioma extranjero, por tal razén, el documento debe ser realizado con el debido
protocolo y responsabilidad. Lo cual en ocasiones no pasa, puesto que existen errores de

sintaxis, estilo gramatical y demas términos linglisticos que no se debe utilizar en el Writing.

La empresa Travel With Us para su proceso de publicidad elabora contenidos como
folletos, pagina institucional, flyers y deméas medios publicitarios en Inglés, el motivo
principal de su realizacion es que la oferta de sus servicios llega a nivel internacional, v el
talento humano de la institucién debe saber manejar adecuadamente el contacto con el
cliente y poder realizar satisfactoriamente la operacion comercial; todo lo narrado a lo largo
del desarrollo de la investigacion demuestra el nivel de importancia que tiene el Inglés en
las actividades empresariales de ciertas empresas, puesto que en determinadas ocasiones se
deben realizar cotizaciones a nivel internacional o ampliar su cuota de mercado en ciudades
del exterior, es decir, realizar el intercambio de bienes, producto y servicios entre dos 0 mas

paises.

En la empresa Travel With Us la atencidn al cliente no es la adecuada porque no tienen
la predisposicion de atender el requerimiento del futuro viajero de forma inmediata, la falta
de cortesia, la capacidad de efectuar preguntas que el cliente pueda comprender y la
deficiencia del personal en la comunicacion con el individuo en el idioma Inglés, son
situaciones que generan incomodidad al solicitante que busca demandar los servicios que
ofrece la agencia, con el fin de pasar un momento Unico y relajante libre del estrés laboral

que pudiera tener o simplemente el espiritu aventurero que lo motiva a viajar, por lo cual



deben emplear el mismo trato protocolario, tanto para empresas, corporaciones y clientes en

particular.

Segun el autor Boda (2018) “Protocolo se refiere a un conjunto de normas y técnicas
que permiten la planificacién, preparacion, desarrollo y control de algln acto originado por
una institucion” (p. 166), por tal circunstancia, al no contar con un protocolo de presentacion
dentro de la organizacidn, en ocasiones el cliente es el afectado y a quien se le plasma una
inadecuada imagen institucional e inconformidad en el servicio solicitado, recordemos que
la base de toda organizacién y el eje fundamental de ellos, es el cliente, a quien se le debe
dar el trato mas justo, porque un usuario satisfecho significa en palabras cortas, el
crecimiento sostenible a través del tiempo de la agencia de viajes, por lo que fortalecer las
capacidades individuales en cuanto al Speaking, o gestion de logisticas de viajes, debe ser

aspectos prioritarios por parte del directorio.

Dentro de la institucion cuando el personal acude a sus actividades laborales debe de
vestir su uniforme en perfecto estado, situacion que no ocurre en ocasiones, y denota la falta
de compromiso de los colaboradores hacia la organizacion, pues la imagen personal es parte
del servicio que ofrece la agencia de viaje, ademas de ello el interés que demuestran los
individuos de mejorar sus habilidades y capacidades intelectuales son deficiente debido a
que no existe el incentivo por parte de la administracion que ayude a mejorar su desempefio

laboral.

Ahora bien, los colaboradores de la agencia de viaje no tienen los conocimientos
suficientes del dominio de lenguas extranjeras que permitan tratar al cliente con calidad en
su idioma natal, por lo que les demanda mucho tiempo entender lo que el viajero trata de
expresar, situacién que ocasiona un bajo desempefio laboral del personal que de alguna u
otra forma trata de cumplir con las expectativas de los clientes, los planes u objetivos
establecidos por la institucion en un determinado tiempo. Otro aspecto a resaltar, son las
barreras de comunicacion que se presentan por cuestiones idiomaticas, en ocasiones no se
puede cubrir todo el paquete turistico que el cliente solicita, debido a la débil comunicacion

y especificacion en aspectos contractuales.



La importancia de dominar el idioma Inglés en las actividades relacionadas con el
turismo es alta, porque permite establecer conexion entre el viajero, la agencia de viaje y el
lugar de destino; dentro de la institucion cierta parte de sus clientes son de origen extranjero
que visitan el pais por los siguientes motivos: La biodiversidad existente en el estado
ecuatoriano, visita a familiares o establecer negociaciones relacionadas con el comercio
internacional, segun (Canta lzaguirre, Casabella, & Conde, 2014, pag. 33) “Es el
intercambio de bienes, producto y servicios entre dos 0o mas paises”, por ello, al interactuar
con agentes extrajeros la organizacion debe mejorar su rendimiento laboral, en temas

importantes en cuanto al manejo del Inglés en el desarrollo de las actividades laborales.

La gran parte de los clientes de origen extranjero su idioma natal con que se identifican
es el inglés, razdn por la cual la agencia de viaje debe de saber interactuar de forma fluida y
comprensible con sus clientes a través de su personal, circunstancia que no ocurre dentro de
la institucion, pues la falta de domino de Inglés afecta el rendimiento laboral de ellos y la
percepcion del viajero es negativa, porque no satisface efectivamente las necesidades que
espera obtener el individuo con el fin de experimentar un momento Unico y relajante fuera

de sus actividades cotidianas.

Mediante los resultados obtenidos en la investigacion, se evidencid que la institucion
no posee como requisito principal que el talento humano que realiza labores administrativas
y operacionales tengan un adecuado dominio del idioma Inglés, sin embargo, se han
suscitado casos, que se pide el detalle de cierto contrato de Inglés al espafiol, o en su defecto
elaborar el informe de dicho proceso, y la persona encargada de realizarlo, no ejecuta la
debida trascripcion, por la falta del dominio y desconocimiento de la lengua extranjera, lo
que imposibilita no poder sintetizar de forma clara lo que estipula el proceso contractual
redactado en Inglés, por tal razon, se denota la importancia de poseer conocimientos de un

idioma extranjero en empresas dedicadas a la actividad turistica.

La agencia del turismo siempre debe estar preparada para sortear problemas
idiomaticos, la situacion de no manejar un Writing eficiente o realizar la debida traduccion
de un proceso contractual provoca que los informes o detalles de las actividades,

direccionadas al gerente de venta, estén mal estipuladas y hayan desviaciones en el



desarrollo de la actividad comercial; lo narrado evidencia factores negativos dentro del
desempefio laboral de los colaboradores de la institucién objeto de estudio; hay que
mencionar que probablemente dichas situaciones problemaéticas se dé a la no priorizacion de
una adecuada seleccion y contratacion del personal con los debidos conocimientos del
idioma Inglés, porque independientemente del cargo que ocupe una persona dentro de la
agencia de viajes, siempre habra un momento que tenga que emplear el Inglés en algin

proceso.

Para el autor Monsalve (2017) “El speaking es la habilidad y capacidad de hablar en
inglés de forma fluida, para atender correctamente a los clientes de forma oral y escrita” (p.
92), los diversos problemas con el speaking, es una situacion que de cierto modo empafian
la imagen institucional de la agencia de viajes Travel With Us, debido a la falta de
conocimiento del idioma Inglés por parte del personal, lo que de forma paralela provoca que
los objetivos planeados por la administracion no se cumplan en los tiempos establecidos, e
incide de forma significativa en el desempefio laboral del talento humano, pues en ocasiones
poseen dificultad al momento de expresar u ofertar los servicios que dispone la institucion

durante la ejecucion del proceso comunicativo entre el colaborador y el cliente.

Una vez mas la importancia del idioma Inglés se ve reflejada en las actividades que
desempefia la organizacion, pues su actividad econémica esta basada en los servicios
turisticos que ofrece, por tal circunstancia al momento de relacionarse con el entorno
internacional necesariamente tiene que poseer colaboradores con habilidades linguisticas,
para él (Ministerio de Educacion Cultura y Deporte , 2014, pag. 57) “Las habilidades
linglisticas son el arte de comunicarse de forma verbal, escrita, y por medio de la lectura,
que permiten comunicarse de manera concisa”, por tal motivo, es necesario contar con estas
habilidades basicas para poder interactuar de manera fluida, clara y concisa con los

individuos que desean conocer los servicios disponibles de la agencia.

Dentro de la agencia de viajes el personal encargado de las relaciones internacionales
deben contar con un dominio de Inglés relativamente alto, para efectuar convenios con
empresas hoteleras, trasporte, servicios aéreos, entre otros aspectos importantes que

permiten que el viajero experimente una experiencia Unica y que cumpla todas las

10



expectativas deseadas, una situacion en particular encontrada es que al momento de
establecer conexidn con empresas extranjeras via telefonica, redes sociales u otro medio de
comunicacion, en ocasiones el mensaje no llega con claridad, lo que dificulta el cierre de
una negociacion; lo descrito demuestra que existen problemas en los procesos de mejora

continua y de diversificacion de los paquetes turisticos que ofertan.

Otra situacion en particular detectada en el proceso investigativo, sucede en la gestion
del talento humano, debido a que solo se limita a cumplir con sus tareas especificas, mas no
de delegarle cierto poder de decision, que se sientan parte de la organizacion y que posean
el dominio del idioma Inglés como aspecto fundamental en el desarrollo de la actividad
empresarial, por tal razon debe existir un adecuado emporwerment de las situaciones
principales de la organizaciéon. De acuerdo con el autor (Manuel Manes, 2014, pag. 67)
“Emporwerment es la generacion de un entorno laboral idoneo en donde los individuos
ejerzan cierto poder de decision que les incite a estar comprometidos y motivados en las
actividades que desempenan”, bajo este concepto permitira a la organizacion aumentar la

productividad de los individuos para brindar un mejor servicio a sus usuarios.

Uno de los aspectos mas importantes en las competencias del idioma Inglés es la
capacitacion de manera continua, para los autores Reynoso Flores, Alvarez Aguilar, &
Carlos Ruiz Mendoza (2015) “Los nuevos empleos de la época contemporanea exigen una
formacion mediante la educacion de forma constante, en virtud de que se necesitan nuevas
herramientas ¢ instrumentos para hacer frente los constantes desafios laborales” (p. 55), esto
atafie de manera directa al dominio del idioma Inglés, los profesionales no deben
conformarse con la instruccion recibida en las aulas universitarias, deben ir mas alla de esto,
es decir, la necesidad de mejoramiento debe estar latente todo el tiempo, lo cual debe estar

presente en las personas que laboran en la empresa Travel With Us.

En este contexto se ha podido evidenciar falencias en la institucion objeto de estudio,
puesto que la mayoria de los profesionales se han limitado a los conocimientos del idioma
adquiridos en la universidad, mas no se han preocupado en inscribirse en cursos de
capacitacion para incrementar las competencias del idioma tan necesario con el objeto de

mejorar el desemperio laboral en la empresa en donde prestan sus servicios. La interaccion
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del mundo actual implica que hayan nuevas formas muy asequibles para realizar un

capacitacion eficiente, como los cursos virtuales.

Las mejores universidades del mundo como Harvard ofertan cursos de Inglés para
distintos niveles; es decir, la globalizacién y la incursion del internet en el mundo entero se
ha constituido en una herramienta Util a través de la cual la persona no necesariamente tiene
que viajar a las grandes universidades alrededor del mundo, si no mas bien puede hacerlo a
través de la web, con las limitaciones que esto significa, pero es un hecho que se puede
incrementar el nivel de preparacion académica en cuanto al idioma Inglés mediante la
utilizacion de este metodo de aprendizaje; existen referencias de personas que han adquirido

importantes competencias profesionales en el idioma mediante cursos en linea.

Al existir estas heramientas, y no obstante de aquello los colaboradores de la empresa
estudiada no hagan uso de ellas, pone en evidencia que lo que ocurre en realidad es una
despreocupacion y poco interés en capacitarse de manera continua. Este es un aspecto
negativo para la empresa incluso visto desde el punto de vista administrativo, puesto que las
personas que velan por el desarrollo de la organizacion deberian implementar planes
estratégicos que incluyan un programa de capacitacion de manera obligatoria a sus
colaboradores, constituyendo una filosofia de mejora continua a través de la educacion
permanente de todas las persona que prestan sus servicios en la entidad.

Para que la empresa Travel With Us sea exitosa, se requiere de profesionales
debidamente calificados para desempefiar las funciones pertinentes, por lo que se necesita
que estos tengan las respectivas certificaciones en cuanto al dominio del idioma Inglés, estas
demuestran las aptitudes del trabajador, las cuales lo convertird en una persona eficiente;
“El concepto eficiencia esta ligado a la eficacia, sin embargo no es lo mismo, eficacia
consiste en el solo cumplimiento de las tareas, mientras que eficiencia va mucho mas alla
porque se trata de un mayor grado de efectividad en la relaizacion de las actividades” (
Ganga Contreras, Cassinelli Capurro, Pifiones Santana, & Quiroz Castillo , 2014, pag. 129),
es decir, para que un trabajdor pueda ser considerado eficiente precisa ir mas alla de las

cosas ordinarias, y lo dicho durante el desarrollo de la investigacion, el talento humano debe
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capacitarse y prepararse en areas de conocimientos esenciales para el desempefio de las

actividades en la agencia.

Otro de los aspectos que no se puede pasar por alto en el analisis de la importancia del
Inglés es la formacion académica que los colaboradores han recibido, puesto que influye de
forma directa en el desempefio laboral que estos tengan, es decir, en teoria, si una persona
ha recibido una buena o excelente instruccion en el idioma Inglés, las probabilidades de
desempenar las actividades diarias en la agencia de viajes no tendra mayores dificultades,
es preciso mencionar que en la actualidad, el idioma Inglés es necesario no sélo para las
empresas que tienen como actividad econémica algo relacionado directamente con
relaciones internacionales, en realidad, en todo tipo de trabajo es importante el dominio de
la lengua anglosajona. Segun el autor (Clemente Fernandez, 2014) “El idioma anglosajon o
también Ilamado inglés antiguo considerada como una legua flexible y libertad de sintaxis

en épocas anteriores” (p. 270).

La metodologia empleada en el desarrollo del caso de estudio fue la investigacion
descriptiva la cual permitio el levantamiento de la informacidn necesaria mediante la visita
a las instalaciones de la empresa objeto de estudio, ademas también se realizd un revision
de datos bibliograficos que brindaron la suficiencia de informacion al desarrollo
investigativo; el método aplicado en la metodologia es el inductivo, debido a que se estudian
situacion derivadas a la problematica central, las cuales permiten elaborar conclusiones
generales sobre la temaética de estudio, todo aquello gracias a la aplicacion de la técnica de
entrevista apoyada con un cuestionario de ocho preguntas dirigidas al gerente de ventas de

la compaifiia.

Los resultados obtenidos en la investigacién de campo, demuestran que uno de los
principales hallazgos que llama la atencion es la no priorizacién en el proceso de
contratacion de personas con un excelente dominio en el idioma Inglés, ademas también se
pudo detectar que en ocasiones el personal de administracion posee problemas en cuanto a
la comprensién de documentos escritos en un idioma extranjero, situacién que evidencia
claramente las grandes debilidades del manejo del idioma y su incidencia en el desempefio

laboral de la institucion.
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4. CONCLUSIONES

En la empresa Travel With Us, el manejo del Inglés es de vital importancia, porque la
empresa ofrece servicios en el cual el personal debe comunicarse con los clientes que
requieren los mismos, para dirigirse a diversos destinos turisticos, uno de estos paises con
mayor acogida es Estados Unidos, el cual tiene como idioma principal el Inglés, el Speaking
es factor fundamental para las negociaciones, con las aerolineas y los hoteles que se

encuentran dentro del paquete de servicios.

El nivel de Inglés del personal que labora en la empresa Travel With Us es basico, lo
que ocasiona problemas comunicacionales en la atencion al cliente cuando se presenta casos
que estos solo hablan el idioma anglosajon, por lo cual la comunicacion es poco efectiva,
debido a la falta de fluidez en la conversacion, y ocasiona que ciertos clientes no se interesen
en los productos que ofrecen, por las barreras comunicacionales dadas entre el cliente y
consejero de viaje, sindo el Speaking y la capacidad de respuesta a los clientes por parte del
personal es deficiente, en el cual las necesidades o inquietudes que surjan en el desarrollo

de la negociacion no poseen solucion de forma oportuna.

La comparacién de la empresa estudiada en base a la importancia del Inglés y el
desempefio laboral en miras de fortalecer las ventajas competitivas de la empresa, se
relaciona con el Proyecto Turistiqueros realizado por el Ministerio de Turismo que basa sus
actividades en recorridos alrededor del Ecuador con personas de diversas parte del mundo,
en donde el profesionalismo y la capacidad de comunicarse, son requisitos fundamentales
para el desarrollo de las actividades turisticas, algo que no sucede en la empresa Travel With
Us

El mayor impacto que se obtuvo en el proceso de investigacion es la presencia de
profesionales con deficientes habilidades y conocimientos linglisticos del idioma Inglés,
debido a que no se establece como primordial requerimiento poseer certificaciones que
avalen un dominio en la lengua extranjera para el desarrollo del dinamismo laboral en la

Agencia de Viajes Travel With Us, la cual tiene como principal actividad empresarial tener
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todo tipo de vinculacion internacional, o estar en contacto directo con turistas de origen

extranjero.

Se recomienda que en la contratacion del equipo de trabajo de la empresa objeto de
estudio, se considere como requisito primordial tener niveles de suficiencia del idioma
Inglés, que aumente el desempefio laboral en la misma, siendo un aspecto basico el
Speaking, que es la capacidad de transmitir el mensaje a los clientes de manera fluida con el
fin de que las actividades que se realicen dentro de la organizacion se den de manera
positiva; es asi que el desempefio laboral mejorara paulatinamente y en un futuro alcanzar

grandes proyecciones internacionales que favorecera a la Agencia de Viaje Travel With Us.
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6. ANEXOS

Anexo 1

ENTREVISTA DIRIGIDA A “TRAVEL WITH US”
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Guia

Fecha

de entrevista al Gerente de Ventas de la empresa “TRAVEL WITH US” el Sr. Lcdo.
Luis Arias

Direccion: Av. Malecén y Av. Flores — Babahoyo — Ecuador

Contacto: gerencia@withustravel Telf. 099 908 5001

Este cuestionario de entrevista se enmarca en la investigacion del estudio de caso,
acerca de la “Importancia del idioma inglés y su aporte en el desempeno laboral” en la
agencia de viajes “TRAVEL WITH US”

1.

¢Hace cuanto tiempo esta establecida la agencia de viaje “TRAVEL WITH US”
en Babahoyo?

¢ Qué es lo mas dificil de dirigir una agencia de viajes?

¢ Cual cree usted que es la habilidad mas importante para trabajar en una agencia
de viajes como lo es “TRAVEL WITH US”y por qué?

¢Considera usted importante el idioma inglés para desempefiar las actividades
laborales en la agencia de viaje, si 0 no y por qué?

¢En qué situaciones en el &mbito profesional se debe hablar inglés en la agencia
de viajes “TRAVEL WITH US”? Ej.: con clientes, reuniones, visitantes,
negociaciones, entre otras.

¢En la contratacion del personal para la agencia de viaje “TRAVEL WITH US”,
se exige el dominio del idioma inglés, si / no y por qué?
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7. ¢Qué competencias del idioma inglés, considera usted necesaria e importante
dominar el personal que labora en la agencia de viajes y por qué? Ej.: La fluidez,
pronunciacion, vocabulario, gramatica, capacidad de transmitir, entre otras.

8. ¢Hatenido inconvenientes, con respecto al desempefio laboral del personal por no
dominar el idioma inglés? de ser positiva la respuesta mencione alguno
brevemente.

Entrevista realizada por: ..........cevveiviieiuiiiieiniiiienannnns

Firma del entrevistado: ......ooeeuuueeeeeeenenniiiiieieeennnnennnnns

Anexo. 2

Fotos del proceso de investigacion
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Nota: Revisidn del Caso de Estudio por parte de la tutora Ing. Kerly Feijoo Rojas

Nota: Realizacién de la entrevista al Gerente de la Agencia de Viaje “Travel With Us.
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