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RESUMEN 

 

La presente investigación de tesis titulada: Conocimiento y práctica del idioma 

inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025; 

se estableció como objetivo principal determinar el nivel de conocimiento y práctica 

del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de viajes, 

Tumbes; para ello se empleó una metodología de enfoque mixto y de carácter 

descriptivo con diseño no experimental, con un muestreo por conveniencia de 

manera no probabilística; el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado 

a escala de Likert a 26 trabajadores pertenecientes a las 11 agencias de viajes 

seleccionadas de la ciudad de Tumbes. Los resultados que se obtuvieron en 

relación al nivel de conocimiento y práctica del idioma inglés de los trabajadores, 

fue que tienen un nivel básico del idioma inglés, el cual es suficiente para 

comprender información simple y atender requerimientos elementales, pero 

insuficiente para sostener interacciones fluidas con turistas extranjeros; en 

conclusión, se obtuvo un nivel A1 y A2 del Marco Común Europeo de Referencia 

para las Lenguas referente al conocimiento y practica del idioma inglés por parte 

del personal de atención al cliente de las agencias de viajes de la ciudad de 

Tumbes; los cuales se caracterizan por la capacidad de comprender y utilizar 

expresiones cotidianas, intercambiar información sencilla y desenvolverse en 

situaciones comunicativas básicas. En consecuencia, resulta necesario fortalecer 

las competencias comunicativas en inglés mediante programas de capacitación 

continua que permitan alcanzar niveles de desempeño más cercanos al nivel B1 y 

B2 del Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas, favoreciendo una 

atención más eficiente y competitiva en el sector turístico.  

 

PALABRAS CLAVE: inglés, conocimiento del idioma inglés, práctica del idioma 

inglés, agencias de viajes, atención al cliente.  
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ABSTRACT 

 

The present thesis research entitled: Knowledge and Practice of the English 

Language among Customer Service Personnel in Travel Agencies, Tumbes, 2025; 

aims to determine the level of knowledge and practice of the English language 

among customer service personnel working in travel agencies in Tumbes. To 

achieve this objective, a mixed-methods and descriptive approach was employed, 

using a non-experimental research design and a non-probability convenience 

sampling technique. The instrument used was a structured questionnaire based on 

a Likert scale, administered to 26 employees from the 11 selected travel agencies 

in the city of Tumbes. The results revealed that the employees possess a basic level 

of English proficiency, which is sufficient to understand simple information and 

address elementary customer requests, but insufficient to maintain fluent 

interactions with foreign tourists. In conclusion, the study found that customer 

service personnel in travel agencies in the city of Tumbes demonstrate English 

language knowledge and practice corresponding to levels A1 and A2 of the Common 

European Framework of Reference for Languages (CEFR). These levels are 

characterized by the ability to understand and use everyday expressions, exchange 

simple information, and communicate effectively in basic situations. Consequently, 

it is necessary to strengthen English communicative competencies through 

continuous training programs that enable employees to achieve proficiency levels 

closer to B1 and B2 of the Common European Framework of Reference for 

Languages (CEFR), thereby promoting more efficient and competitive customer 

service within the tourism sector. 

KEYWORDS: English, English language proficiency, English language practice, 

travel agencies, customer service. 

 

 

 

 



20 
 

I. INTRODUCCION 

 

El idioma inglés es considerado un medio de comunicación global, fundamental que 

facilita el intercambio de información y desarrollo de diferentes actividades ligadas 

al turismo. Cabe resaltar que el turismo promueve la economía de una nación ya 

que se encuentra en constante crecimiento en un contexto globalizado, en especial 

en las tecnologías informativas y comunicativas. 

Asimismo, menciona Srinivas (2019) que el inglés se ha convertido en la lengua 

predominante no solo en el ámbito científico, empresarial e internet, sino también 

en la educación universitaria y en el sector turístico. 

Por otro lado, García et al. (2023) precisa que, en el sector turístico, resulta 

fundamental emplear una terminología especializada que responda a las demandas 

de esta comunidad lingüística, facilitando así los procesos de comprensión y 

análisis. 

En ese sentido, el presente estudio tuvo como propósito analizar el comportamiento 

de las variables planteadas, con el fin de obtener resultados que permitan 

comprender con mayor profundidad sobre el conocimiento y la práctica del idioma 

inglés en el personal evaluado, así como aportar información relevante del servicio 

en el ámbito turístico. 

En un contexto mundial un informe realizado por English Proficiency Index (2024) 

indica que el dominio del idioma inglés ha decaído de manera consecutiva por 

cuarto año en un 60%, puesto que sólo lograron obtener un mínimo puntaje al año 

anterior, lo que precisa un reducido interés por conocer y desarrollar el manejo del 

dominio del idioma inglés. Este estudio fue realizado en 116 países para conocer 

el nivel del idioma inglés. Cabe resaltar, que el inglés es el idioma más hablado al 

nivel global, por ello, la ausencia dominio del idioma inglés puede generar diversos 

efectos negativos en el ámbito laboral. La limitada presencia de personal 

capacitado en este aspecto puede afectar significativamente la experiencia de los 

visitantes. 

Por otro lado, en un estudio realizado por Asqui et al. (2024), se evidenció que el 
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79,3 % de los participantes no pudieron comunicarse con turistas extranjeros 

debido a su bajo nivel de inglés. Esto refleja una barrera del idioma, lo cual indica 

que la falta de conocimiento adecuado del idioma inglés por parte del personal de 

atención al cliente en el sector turístico puede causar inconformidad en los turistas 

con la atención recibida. 

En la actualidad, dentro de las agencias de viajes resulta fundamental contar con 

personal altamente capacitado y competente que domine, como mínimo, un idioma 

extranjero, a fin de incrementar su eficacia en la prestación de servicios y en la 

satisfacción de los clientes. En efecto, Mallari (2025) afirma que las agencias de 

viajes logran optimizar la atención al cliente y agilizar sus tiempos de respuesta, 

incluso cuando existen obstáculos relacionados con el idioma. Para ello, recurren 

a empresas de outsourcing que ofrecen asistencia multilingüe, caracterizada por su 

rapidez y precisión. Estos proveedores disponen de personal especializado, con 

formación en competencia lingüística y conciencia intercultural. 

En Perú, el porcentaje de turistas extranjeros que visitan nuestro país residen de 

Estados Unidos con un 18,9 % de participación dentro del territorio peruano, lo que 

indica el conocimiento de un idioma extranjero para mayor satisfacción de los 

servicios (MINCETUR, 2025). Por ello, el conocimiento de lenguas extranjeras no 

solo facilita una comunicación clara y eficiente con turistas de diversas 

nacionalidades, sino que también contribuye a ofrecer una atención más 

personalizada y eficiente. 

La investigación se delimita al ámbito geográfico de la ciudad de Tumbes, la cual 

se ubica como la tercera puerta de entrada de visitantes extranjeros al país, 

precedida por el Aeropuerto Internacional Jorge Chávez y el control fronterizo de 

Santa Rosa, en Tacna. (MINCETUR, 2024). 

En Tumbes, el personal de atención de las agencias de viajes interactúa de manera 

limitada y poco eficiente con los turistas, debido al escaso dominio del idioma inglés; 

esta situación dificulta ofrecer un servicio de calidad a los visitantes extranjeros. 

En consecuencia, fortalecer las competencias lingüísticas del personal resulta 

fundamental para mejorar la atención brindada y contribuir al incremento sostenido 

de la demanda de turistas internacionales en la región. Se reconoce que la mayoría 

de las agencias de viajes de Tumbes, el personal de atención al cliente no aplica 
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adecuadamente las técnicas de servicio, y solo una minoría domina el idioma inglés 

reflejándose un bajo conocimiento de un idioma extranjero. 

Para ello, preliminarmente se ha reconocido la variable sobre el conocimiento y 

práctica del idioma inglés en las agencias de viajes de la ciudad de Tumbes, de tal 

manera que nuestra población de estudio estuvo conformada por trabajadores que 

brindan atención directa con los clientes de diversas agencias de viajes, dado que 

constituyen el principal punto de contacto con el turista. Bajo esta perspectiva, se 

buscó obtener resultados que permitan precisar el comportamiento de la variable 

ya que proporcionará alternativas de solución aplicables en la actualidad y 

promover el beneficio de todos los trabajadores involucrados. 

En función de lo expuesto, surge la siguiente interrogante de investigación: ¿Cuál 

es el nivel de conocimiento y práctica del idioma inglés en el personal de atención 

al cliente en las agencias de viajes de Tumbes en el año 2025? 

Ante lo mencionado, esta investigación se fundamentó en criterios relevantes que 

permitieron identificar el nivel de idioma inglés por parte del personal encargado de 

la atención al cliente en las agencias de viajes donde puedan desarrollarse de 

manera competente en los diversos campos que abarca el sector turístico y así 

brindar una correcta atención al cliente, justificándose teóricamente basándose 

sobre la variable principal relacionada al idioma inglés referenciando al Marco 

Común Europeo de Referencias (2020). 

Por ello, la presente investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto, de alcance 

descriptivo y con un diseño no experimental. Para la recolección de datos se 

empleó un cuestionario estructurado basado en la escala de Likert, cuya 

confiabilidad fue determinada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual 

permitió obtener información relevante sobre la variable de estudio: el conocimiento 

y la práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente.  

De tal manera se justificó de forma práctica, puesto a que dicho estudio permitió 

determinar el conocimiento del idioma inglés por parte del personal encargado de 

la atención en las agencias de viajes, debido a que puedan desarrollarse de manera 

competente en los diversos campos que abarca el sector turístico.  
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Sociablemente se justifica porque brinda un análisis sobre el personal que atiende 

del presente estudio reside en conocer y analizar el personal de atención en las 

agencias de viajes, lo cual ayudará a mejorar su empleabilidad laboral. 

Asimismo, analizar el manejo del idioma inglés que posee el personal de atención 

en las agencias de viajes, nos permitirá saber con exactitud si el nivel de inglés que 

tienen es eficiente; si tienen fluidez al hablar, lo cual facilitará su inserción en el 

ámbito laboral en la industria turística, de esa manera podrán ser competentes y 

así ofrecer un servicio óptimo y que este supere las expectativas de los turistas.  

La presente investigación contribuye al ámbito económico al proporcionar evidencia 

sobre la importancia sobre el conocimiento y practica del idioma inglés en el 

personal de atención al cliente de las agencias de viajes. Asimismo, constituye un 

aporte para los estudiantes de Turismo, quienes podrán comprender la 

problemática identificada y reconocer la necesidad de desarrollar competencias 

lingüísticas que fortalezcan su perfil profesional. El dominio del idioma inglés 

favorece una atención de mayor calidad a los turistas extranjeros, incrementa las 

oportunidades de inserción laboral, mejora la competitividad de las empresas 

turísticas y contribuye al fortalecimiento del sector turismo, generando un impacto 

positivo en la economía local. 

Se aplicó el método deductivo–inductivo, mediante el cual la investigación se 

desarrolló partiendo de un enfoque general hacia uno particular. En primer lugar, 

se consideraron aspectos generales relacionados con el conocimiento y la práctica 

del idioma inglés en distintos contextos, para luego analizar de manera específica 

las características de su uso en la atención al cliente dentro de las agencias de 

viajes de la ciudad de Tumbes. 

Una vez definida la problemática de la variable de estudio y su respectiva 

justificación, se lograron formar los propósitos de la investigación, los cuales se 

materializaron mediante los objetivos planteados, contribuyendo a la obtención de 

resultados. 

Posteriormente, el objetivo principal de esta investigación fue: Determinar el nivel 

de conocimiento y práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente 

en las agencias de viajes, Tumbes, 2025 , seguidamente objetivos específicos 

como: Identificar el nivel de conocimiento y práctica del idioma inglés en el personal 
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de atención al cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025.- Describir las 

estrategias comunicativas formales e informales utilizadas en el idioma inglés por 

el personal de atención al cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025. 

Identificar la importancia del conocimiento y práctica del idioma inglés en el 

personal de atención al cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025. 
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II. REVISIÓN DE LITERATURA 

 

2.1.  Bases teóricas: 

 

Idioma Inglés: 

Sprachcaffe (2017, como se citó en Chavez et al., 2017) afirma que: 

El inglés es el idioma de la comunicación internacional, del comercio y las finanzas. 

El inglés es una lengua franca en muchos rincones del planeta y el idioma oficial de 

muchas Organizaciones Internacionales como la Unión Europea, Naciones Unidas 

o la Unesco. Esto se debe a razones históricas y políticas, debido a la importancia 

que tuvo el Imperio Británico en el pasado, cuando extendió su lengua por todos 

los continentes, y a la importancia como potencia actual de Estados Unidos. 

Importancia del idioma inglés 

Una de las principales razones por las cuales resulta imprescindible aprender inglés 

es su estrecha relación con el acceso al empleo. El dominio de este idioma facilita 

la posibilidad de acceder a una formación académica más amplia y, en 

consecuencia, a puestos laborales de mayor calidad. A medida que se alcanza un 

buen nivel en inglés, se incrementan notablemente las oportunidades profesionales 

disponibles. Tanto en instituciones públicas como en organizaciones 

multinacionales, independientemente del sector en el que se desempeñe una 

persona, el manejo del inglés representa una ventaja competitiva al momento de 

postular, ascender o mejorar la posición dentro del entorno laboral, lo cual ayudará 

a mejorar tu situación laboral en la que te encuentres en el momento (Sprachcaffe, 

2017, como se citó en Chavez et al., 2017). 

El aprendizaje del inglés permite acceder a diversas culturas, modos de vida y 

perspectivas distintas. Asimismo, facilita el contacto con personas de diferentes 

contextos sociales, favoreciendo la comprensión de sus tradiciones y 

comportamientos. Este proceso no solo amplía la visión del mundo, sino que 

también contribuye al autoconocimiento, al posibilitar que la persona reflexione 

sobre su propia identidad y cultura desde una mirada más amplia y crítica. 

(Sprachcaffe, 2017, como se citó en Chavez et al., 2017). 
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Dominio del Idioma Inglés  

Según el Programa para la Evaluación Internacional de Estudiantes (PISA, 2025) 

se refiere a la habilidad de hacer uso de una lengua extranjera de manera efectiva 

para comunicarse, lo que abarca no solo el conocimiento del dominio de su léxico 

y reglas gramaticales, sino también el desarrollo de habilidades que permitan 

intervenir en diferentes situaciones. 

Por otro lado, Walker (2024) precisa que una persona con un dominio elevado de 

competencia lingüística es capaz de entablar diálogos más elaborados, manejar 

reglas gramaticales con precisión y utilizar un léxico amplio que le permita 

expresarse de distintas formas. Sin embargo, alguien que cuenta con un nivel 

limitado solo logra comprender expresiones sencillas y recurre a palabras y 

estructuras gramaticales básicas para comunicarse. 

Pastor (2004) manifiesta que, aprender a hablar inglés no es sólo aprender las 

reglas fonológicas, léxicas o sintácticas que conforman la lengua, sino dominar su 

uso desde todos los puntos de vista. (p. 33).  

Caballero (2017) la adquisición de una segunda lengua constituye un proceso 

complejo en el que intervienen múltiples factores psicocognitivos, los cuales 

condicionan el nivel de dominio y la capacidad del individuo para utilizar el idioma 

de manera efectiva en contextos reales de comunicación. 

En ese sentido, menciona Acosta y Hernández (2012) el idioma inglés actúa como 

un sistema mediador y funcional que permite la correcta recepción y transmisión de 

mensajes en escenarios comunicativos propios, donde la precisión, claridad y 

oportunidad del mensaje resultan fundamentales. Ser competente en el uso del 

inglés supone saber qué expresar, a quién dirigirse, en qué momento hacerlo, cómo 

comunicar el mensaje y con qué nivel de profundidad, considerando siempre la 

situación comunicativa. 

Bermúdez y González (2011) sostienen que la competencia comunicativa en el 

contexto organizacional se configura a partir de la interacción entre las capacidades 

personales y las habilidades desarrolladas mediante la práctica permanente, el 

aprendizaje intencional y reflexivo. En este sentido, surge de un proceso activo y 
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creativo que favorece la permanencia de actitudes positivas hacia el aprendizaje, 

vinculadas al “saber ser”. 

En este marco, el dominio del idioma inglés cobra especial importancia, ya que se 

ha consolidado como la lengua predominante en el ámbito empresarial. 

El inglés es el idioma de las empresas. Los ámbitos en que se hablan inglés 

abarcan desde el Tecnológico y telecomunicaciones hasta la agricultura. El inglés 

es imprescindible para el gran empresario, pero cada vez más a las pymes y 

pequeños empresarios se han dado cuenta que dominando este idioma pueden 

dominar el mercado nacional e internacional (Gálvez, 2015, p. 122). 

En efecto, Palacios et al. (2019) menciona que el idioma inglés se ha consolidado 

en los últimos años como una herramienta fundamental tanto en el ámbito laboral 

como en el social, ya que numerosas empresas de distintos sectores económicos 

lo exigen como un requisito para integrar sus equipos de trabajo. Asimismo, sus 

múltiples aplicaciones en la vida social y recreativa convierten al inglés en una clave 

que permite acceder a oportunidades y perspectivas que, de no dominarse, 

resultarían inaccesibles. 

En el contexto de las micro y pequeñas empresas, el dominio del idioma inglés se 

convierte en un factor estratégico que influye directamente en la capacidad de 

negociación, el acceso a información internacional y la expansión comercial, 

aspectos fundamentales para una adecuada gestión empresarial. En concordancia 

con ello, Cerón et al. (2011) señalan que existe una brecha significativa entre la 

necesidad del dominio de lenguas extranjeras en el ámbito empresarial y el nivel 

de formación lingüística existente, dado que solo una minoría de directivos y 

empleados se encuentra preparada para asumir procesos de capacitación en un 

idioma extranjero. Esta situación limita la capacidad de negociación de las 

empresas y reduce su nivel de competitividad. 

En este sentido, se hace necesario profundizar en el análisis del perfil del 

profesional de lenguas modernas y en el desarrollo de competencias comunicativas 

y empresariales alineadas con estándares internacionales, como los establecidos 

por el Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas. Asimismo, resulta 

pertinente sustentar este análisis en teorías de adquisición de segundas lenguas, 
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como la propuesta por Krashen, las cuales permiten comprender cómo se produce 

el aprendizaje del idioma y qué condiciones favorecen su dominio efectivo. 

La teoría propuesta por Krashen sostiene que la adquisición de una segunda lengua 

se produce de manera efectiva cuando el individuo es expuesto a un input 

comprensible, el cual debe situarse ligeramente por encima de su nivel actual de 

competencia lingüística. Este enfoque resalta la importancia del uso significativo del 

idioma y de contextos comunicativos reales para lograr un dominio progresivo del 

inglés. Asimismo, la hipótesis del filtro afectivo destaca que factores como la 

motivación, la ansiedad y la actitud influyen directamente en el proceso de 

aprendizaje, lo que explica por qué un entorno favorable facilita la adquisición del 

idioma, mientras que condiciones adversas la limitan (Krashen, 1981, como se citó 

en Castrillo Vega, 1995). 

En función de lo expuesto, y considerando la necesidad de contar con un referente 

estandarizado que permita describir y evaluar de manera objetiva el dominio del 

idioma inglés, la presente investigación se acoge al Marco Común Europeo de 

Referencia para las Lenguas (MCER). Dicho marco proporciona criterios claros y 

universalmente aceptados para la clasificación de las competencias lingüísticas, lo 

que permite analizar el nivel de dominio del idioma inglés de manera sistemática y 

comparable en el contexto del personal de las micro y pequeñas empresas. 

Instituto Cervantes (2002) lo define como: 

Base común para la elaboración de programas de lenguas, orientaciones 

curriculares, exámenes, manuales, etc., en toda Europa. Describe de forma 

integradora lo que tienen que aprender a hacer los estudiantes de lenguas con el 

fin de utilizar una lengua para comunicarse, así como los conocimientos y destrezas 

que tienen que desarrollar para poder actuar de manera eficaz. La descripción 

también comprende el contexto cultural donde se sitúa la lengua (p.1). 

De acuerdo con el Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER), 

el dominio del idioma inglés se expresa a través de un conjunto de competencias 

comunicativas que permiten al usuario comprender, producir e interactuar de 

manera efectiva en diversos contextos. 
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Asimismo, lo estructura como el dominio lingüístico en seis niveles progresivos: A1 

y A2, correspondientes al usuario básico; B1 y B2, asociados al usuario 

independiente; y C1 y C2, que caracterizan al usuario competente. Cada nivel 

describe de manera detallada las habilidades lingüísticas en comprensión oral, 

comprensión escrita, expresión oral y expresión escrita. 

 

Nivel de Dominio del idioma inglés 

Según el Consejo de Europa (2020) se refiere al grado en que una persona utiliza 

el idioma de manera adecuada y eficaz en una actuación comunicativa 

determinada. Este dominio se evalúa a partir del desempeño lingüístico del 

estudiante en tareas específicas, mediante escalas centradas en el examinador que 

valoran la calidad de la actuación realizada.  

Tal así que la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos 

(OCDE, 2021) menciona: La evaluación ofrece una visión amplia y completa del 

rendimiento en lenguas extranjeras en diferentes niveles de capacidad. El plan 

menciona y explica las competencias generales, las competencias lingüísticas, las 

actividades y las estrategias que intervienen en el uso comunicativo satisfactorio de 

una lengua extranjera desde el nivel de principiante hasta el nivel más alto de 

competencia lingüística (p. 27). 

En este sentido, el dominio del idioma inglés no se limita únicamente al 

conocimiento gramatical, sino que implica la capacidad del usuario para utilizar la 

lengua de manera eficaz en contextos comunicativos reales, considerando sus 

competencias lingüísticas, estratégicas y comunicativa. En este contexto, se 

compone los siguientes indicadores:  

Nivel básico del idioma inglés, el Consejo de Europa (2020) lo define como aquel 

que comprende los niveles A1 y A2, en los que el usuario puede comunicarse en 

situaciones cotidianas mediante expresiones sencillas. 

Asimismo, el Marco común europeo de Referencia para las Lenguas establece los 

niveles: 
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Nivel A1, comprende mensajes orales muy lentos y pronunciados de forma clara, 

con pausas que le permiten entender el significado. Además, puede identificar 

información específica, como lugares y horarios, relacionada con temas cotidianos 

y conocidos, siempre que se exprese de manera clara y pausada. 

Nivel A2, entiende lo necesario para poder cubrir necesidades específicas, siempre 

que las personas hablen despacio y de forma clara. Asimismo, comprende frases y 

expresiones vinculadas a temas de uso inmediato, como información personal y 

familiar básica, compras, ubicación local o trabajo, siempre que el mensaje sea 

pronunciado con claridad y a un ritmo lento. 

En ese sentido, el Nivel independiente se caracteriza por la capacidad del 

estudiante para interactuar con hablantes nativos con un grado suficiente de fluidez 

y naturalidad, permitiendo que la comunicación se realice sin esfuerzo significativo 

por parte de los interlocutores (British Council, s.f.).   

Asimismo, Consejo de Europa (2020) establece los niveles: 

Nivel B1, comprende información sencilla y concreta sobre temas cotidianos o 

relacionados con el trabajo, logrando identificar tanto la idea principal como algunos 

detalles específicos, siempre que el mensaje se exprese con claridad y en una 

variedad del idioma que le resulte familiar.  

Nivel B2, comprende el uso de la lengua estándar o de una variedad lingüística 

conocida, tanto en conversaciones presenciales como en discursos transmitidos, 

sobre temas de la vida personal, social, académica o profesional, sean conocidos 

o no. 

Finalmente, este proceso evoluciona hacia el nivel competente, Ministerio de 

Educación (MINEDU, s.f.) en el cual el usuario: se comunica oralmente en inglés 

como lengua extranjera; Lee diversos tipos de textos escritos en inglés como lengua 

extranjera; y escribe diversos tipos de textos en inglés como lengua extranjera de 

forma reflexiva. 

Consejo de Europa (2020) hace mención de los niveles más avanzados, como el 

C1 y C2: 

Nivel C1, comprende lo necesario para seguir discursos largos sobre temas 

abstractos y complejos, incluso cuando estos no pertenecen a su área de 
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especialidad, aunque en algunos casos puede necesitar confirmar ciertos detalles, 

especialmente si no está familiarizado con la variedad lingüística empleada.  

Nivel C2, comprende con facilidad casi cualquier tipo de discurso, tanto en 

conversaciones presenciales como en mensajes retransmitidos, incluso cuando se 

expresan a una velocidad rápida y natural. 

 

Estrategias comunicativas: 

Ríos et al. (2020) define como: Establecer metas claras frente al análisis de 

problemáticas comunicacionales previamente concebidas en un proceso 

investigativo y que determinan metas y objetivos claros para dar soluciones 

concretas a lo establecido previamente (p. 20). 

A partir de este concepto, para efectos de la presente investigación, la 

comunicación se operacionaliza mediante dos indicadores: comunicación formal y 

comunicación informal. 

La información puede transmitirse a través de distintos tipos de canales y dinámicas 

de interacción. En este sentido, Berrospi (2024) la comunicación formal es un 

elemento clave, puesto a que permite mantener un intercambio de información de 

manera ordenada, coherente y efectiva. Por otro lado, Castro et al. (2015) define la 

comunicación informal como aquella que surge de manera espontánea entre los 

miembros de una organización, sin seguir rutas formales ni conocer con precisión 

el origen del mensaje. 

Importancia: 

Cañar et al. (2024) sostienen que la competencia comunicativa desempeña un 

papel fundamental, dado que la comprensión auditiva y lectora, así como la 

expresión oral y escrita, constituyen habilidades esenciales en cualquier situación 

comunicativa. En la misma línea, Fuentes (2020) señala que el dominio de la 

expresión y comprensión oral y escrita, junto con la gramática y el vocabulario del 

idioma inglés, potencia significativamente las capacidades de los equipos de 

trabajo, incrementando sus posibilidades de alcanzar el éxito en el ámbito 

empresarial. De manera complementaria, Mileva et al. (2012) destacan que la 

importancia del aprendizaje de una lengua extranjera trasciende la simple 
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necesidad de comunicación, ya que permite la integración en un entorno 

globalizado y favorece el desarrollo personal, académico y profesional. 

Asimismo, Bravo (2025) destaca que el inglés se ha consolidado como la lengua 

franca de la globalización, desempeñando un papel clave en el acceso al 

conocimiento y en la formación intercultural. De igual manera, resalta su impacto 

en el desarrollo de competencias lingüísticas, cognitivas y socioculturales, las 

cuales resultan esenciales para la adaptación y competitividad de las personas y 

empresas en entornos cada vez más dinámicos y globales. 

En consecuencia, para efectos de la presente investigación, la dimensión 

importancia se operacionaliza a través de los indicadores oportunidad de venta y 

acceso a la cultura. 

 

Oportunidad de Venta: 

Por un lado, la oportunidad de venta se entiende como la posibilidad de identificar, 

acceder y aprovechar escenarios favorables para ofrecer bienes o servicios a 

potenciales clientes, con el fin de generar intercambios comerciales exitosos. En 

este sentido, Gueselaga y Kapelianis, (2015) afirman que una oportunidad de venta 

acontece cuando un posible cliente denota un interés positivo, además cuenta con 

los recursos necesarios para adquirir el producto o servicio y existe una posibilidad 

elevada de que se concrete la compra en un tiempo determinado. 

Garcia y Gutierrez (2024) detallan que una oportunidad de venta corresponde 

instante en que se inicia la comunicación con un posible comprador mediante un 

canal de ventas, lo cual está condicionado por la habilidad y las estrategias del 

equipo comercial de la empresa para concretar la operación de compra. 

 

Cliente: 

Prieto (2014) define a un cliente como cualquier individuo que muestra una 

necesidad percibida, donde requiere de un servicio o producto con ciertas 

características que faciliten satisfacerlas completamente (p.15). 
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Atención al Cliente 

Según Torres (2023) la atención al cliente hace referencia a los servicios que 

proporcionan las organizaciones que comercializan productos y/o servicios para 

satisfacer los requerimientos de sus clientes, donde atienden las diferentes 

necesidades como inconformidades, reclamaciones, peticiones, inquietudes acerca 

de los productos o servicios recibidos, y solicitudes de informaciones adicionales, y 

hacer uso del soporte técnico (p.15) 

Sin embargo, Gill (2020) se refiere a la serie de acciones que desarrollan las 

empresas reconociendo cada necesidad esencial de sus usuarios aplicando 

diversas estrategias comerciales con la finalidad de poder cubrir sus perspectivas 

que tiene cada cliente donde se vincula de manera directa obteniendo compromisos 

y continuidad de compras (p.13). 

 

Técnicas de Atención al cliente: 

Polo (2020) señala que las técnicas de atención al cliente constituyen un 

componente esencial dentro de la estrategia empresarial, ya que deben propiciar 

una conexión cercana con el consumidor y generar una impresión duradera en su 

memoria, lo cual permite a la organización diferenciarse y posicionarse 

favorablemente frente a la competencia en el mercado. 

Asimismo, Polo (2020) alega que “Las técnicas de explicación son consideradas 

como una alternativa interesante para lograr una excelente comunicación con el 

cliente. Para algunos, su correcta aplicación es un arte”.  

- Técnicas de explicación: 

Polo (2020) nos menciona que la explicación constituye un elemento 

fundamental en toda prestación de servicios y, por tanto, en los procesos de 

atención al cliente; en este sentido, la forma en que se organiza y presenta la 

información resulta esencial para transmitir el mensaje al consumidor de 

manera clara y eficaz. También que las personas recuerdan con mayor 

exactitud y simplicidad la información que ha sido estructura, a diferencia de 

la que no ha sido estructurada. 
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Por último, Polo nos señala que “El valor de las técnicas de explicación está 

en que nos ayudan a darle forma y “estructura” al mensaje. Y con ello, 

mejoramos la comunicación”.  

 

- Técnicas de empatía: 

La empatía implica la capacidad de comprender y experimentar de manera 

empática las situaciones o emociones que atraviesa otra persona. Como lo 

dice el clásico dicho: “ponerse en sus zapatos”. Al emplear la empatía dentro 

del ámbito de la atención al cliente, le va a mostrar al cliente que él nos 

interesa, por eso debemos de evitar el uso de expresiones o comentarios que 

puedan afectar negativamente el desarrollo de la comunicación. Asimismo, el 

saber escuchar y conocer cuando es el momento para responder y de esta 

manera, se evita interrumpir la comunicación y se evidencia la comprensión 

de la situación o inconveniente del cliente, lo cual contribuye a incrementar su 

nivel de satisfacción y preservar una buena relación, incluso si ocurriera un 

problema y no pueda resolverse. (Polo, 2020) 

 

- Técnica de la escucha activa: 

Prestar atención plena al cliente constituye una de las herramientas más 

eficaces para hacerle sentir valorado. Por ello, es fundamental que todo el 

personal fortalezca y desarrolle habilidades relacionadas con la escucha 

activa. Por lo cual este es un punto indispensable en la organización. (Polo, 

2020) 

 

- Técnicas de interrogación: 

También se llaman las técnicas de la pregunta. De manera inconsciente, estas 

técnicas se aplican en distintas situaciones; sin embargo, es fundamental 

analizarlas y comprenderlas para poder emplearlas de forma más constante y 

efectiva. Lo cual se obtiene dos beneficios importantes, el primero es que 

consigues información adecuada del cliente y el segundo te permite adquirir 

la capacidad de formular preguntas de manera estratégica y adecuada 

durante cada interacción con el cliente. (Polo, 2020) 

 

- Técnicas de memorización de nombres: 
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Es un poco complicado recordar todos los nombres de nuestros clientes y 

existen algunos clientes que se molestan porque no recordamos sus nombres. 

Por lo tanto, para generar una impresión positiva en el cliente, es importante 

recordar y utilizar su nombre, ya que este gesto contribuye al inicio de una 

atención de calidad. (Polo, 2020) 

Por ello, Polo nos menciona dos técnicas sencillas para aplicar y así recordar 

los nombres de nuestros clientes: la primera es repetir varias veces el nombre 

del cliente y usarlo ocasionalmente durante la conversación, la segunda es 

relacionar ese nombre con otra persona conocida.  

 

Calidad en la atención al cliente: 

Según, Blanco (2001) menciona que la calidad en la atención al cliente constituye 

una herramienta estratégica que permite brindar un valor adicional a los 

consumidores frente a las propuestas de la competencia, favoreciendo así la 

diferenciación y posicionamiento de la oferta global de la empresa. 

 

- Experiencia del cliente: 

Según Hernández (2021) hace referencia a la experiencia del cliente como 

un grupo de conmociones creadas sobre las vivencias obtenidas con una 

empresa, habiendo o no interactuado (p. 8). 

Asimismo, Álvarez (2023) determina que la experiencia del cliente es la 

forma en la que el consumidor distingue la manera en que interrelacionan 

con una compañía.  

En relación al concepto acerca de la experiencia del cliente donde se denota 

la interacción que existe entre cliente existente y un posible cliente, además 

de la marca que brindan las vivencias, por ello es de relevancia tener 

conocimiento de algunos ítems referente a las experiencias, puesto a que 

puede perturbar los objetivos que se espera. 

 

- Expectativa del cliente: 

Thompson, menciona que, las expectativas son las "esperanzas" que los 
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clientes tienen por conseguir algo. (Thompson, 2006). 

Paz (2005), define que la expectativa es lo que piensa un individuo que 

pueda ocurrir o deba suceder y esta influenciada por hechos externos y 

sucesos ocurridos anteriormente (p. 3). 

 

- Percepción: 

Paz (2005), menciona que la percepción es el desarrollo intelectual, donde 

se elige, estructura y descifra cualquier argumento con la finalidad de dar 

una respuesta. Por ello, es la perspectiva que tiene la persona de ver la 

realidad, ya que cambiará de acuerdo a sus escenarios.  

 

- Percepción del cliente: 

La percepción del cliente surge de una impresión real provocada por las 

sensaciones físicas del cuerpo (Massangel López et al., 2023, como se citó 

en Chica Calle et al 2025).  

 

Agencias de Viaje: 

De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur, 2016) una 

agencia de viajes se define como una entidad, ya sea individual o empresarial, que 

se ocupa a organizar, coordinar, asesorar, promocionar y vender diversos servicios 

turísticos. Para cumplir con estas funciones, puede emplear medios propios o 

contratados que le permitan garantizar la adecuada prestación de los servicios que 

ofrece. 

En la misma línea, la Asociación Venezolana de Agencias de Viajes y Turismo 

(AVAVIT, s.f., como se citó en Loggiodice Lattuf, 2012) define estas empresas como 

agrupaciones conformadas por asesores especializados en turismo y viajes, 

quienes brindan apoyo al cliente para seleccionar y contratar los servicios 

necesarios durante su desplazamiento. 

Asimismo, Milio y cabo, (2000, como se citó en Loggiodice Lattuf, 2012) sostienen 

que las agencias de viajes actúan como enlace entre los viajeros y las empresas 

que ofrecen los distintos servicios turísticos, desempeñando un papel clave dentro 
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del sistema de distribución turística. Son consideradas el canal tradicional más 

importante en la comercialización de productos turísticos y viajes. 

Según Foster (1994, como se citó en Loggiodice Lattuf, 2012) una agencia de viajes 

puede entenderse como cualquier establecimiento donde se ofrecen una o más 

líneas de productos vinculados con el turismo o los desplazamientos. 

2.2. Antecedentes: 

Con el propósito de contextualizar el estado del arte del tema objeto de estudio, se 

llevó a cabo una revisión y recopilación de antecedentes pertinentes en los ámbitos 

internacional, nacional y local. 

 

En el ámbito internacional: 

Cifuentes Rojas et al. (2024), en Ecuador, desarrollaron la investigación 

denominada: LA IMPORTANCIA DEL USO DEL IDIOMA INGLÉS EN LA 

INDUSTRIA HOTELERA Y TURÍSTICA, cuyo propósito fue analizar la influencia 

del dominio del idioma inglés en el ejercicio profesional de quienes se desempeñan 

en el sector hotelero y turístico. Para ello emplearon un enfoque mixto, combinando 

técnicas cuantitativas y cualitativas mediante la aplicación de encuestas y 

entrevistas, lo que permitió obtener información tanto del nivel de dominio del 

idioma como de las experiencias de los participantes en su entorno laboral. Los 

hallazgos evidenciaron que el manejo del inglés favorece la interacción con 

visitantes extranjeros, fortalece la calidad del servicio y mejora la competitividad de 

los trabajadores dentro del mercado turístico. En ese sentido, los autores 

concluyeron que es necesario fortalecer la formación en este idioma como parte de 

la preparación profesional, debido a que constituye una competencia indispensable 

para responder a las exigencias actuales del turismo.  

 

Uquillas Jaramillo et al. (2023), en Ecuador, desarrollaron el estudio titulado: 

APRENDIZAJE DEL INGLÉS E INCLUSIÓN LABORAL EN EL SECTOR 

TURÍSTICO, con el propósito de analizar cómo el dominio del idioma inglés influye 

en las oportunidades de inserción laboral dentro del sector turístico. La 

investigación se realizó mediante una revisión documental y sistemática, 
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considerando estadísticas oficiales del Ministerio de Turismo de Ecuador 

correspondientes al periodo 2010-2022, reportes del índice de competencia en 

inglés (EF English Proficiency Index) y literatura científica obtenida de bases de 

datos académicas. Los resultados evidenciaron que el nivel de competencia en 

inglés de la población trabajadora ecuatoriana es limitado, situación que restringe 

el acceso a mejores oportunidades de empleo en un sector que registra un 

crecimiento sostenido. Asimismo, identificaron diversas estrategias y herramientas 

educativas que favorecen el aprendizaje del idioma. Los autores concluyeron que 

fortalecer las competencias en inglés incrementa la competitividad laboral y mejora 

las posibilidades de inclusión en el mercado turístico. 

 

Guerrero (2020), en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí, ubicada en Manta, 

provincia de Manabí, Ecuador, se desarrolló el estudio titulado: PLAN DE ACCIÓN 

PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE DEL PERSONAL QUE LABORA 

EN LAS AGENCIAS DE VIAJES DE LA CIUDAD DE MANTA. Este trabajo se 

desarrolló como requisito para optar al título de Ingeniero en Administración de 

Empresas Turísticas. El objetivo general de la investigación consistió en diseñar un 

plan de acción dirigido al personal que labora en las agencias de viajes de la ciudad 

de Manta, con el propósito de mejorar la calidad de la atención brindada al cliente 

externo. El estudio tuvo como finalidad diseñar un plan de acción orientado a 

optimizar la atención al cliente que brinda el personal de las agencias de viajes de 

la ciudad de Manta. La investigación partió de la identificación de deficiencias en la 

calidad del servicio ofrecido por las empresas turísticas, lo que evidenció la 

necesidad de fortalecer la relación con los consumidores. Para la elaboración del 

plan, se aplicaron fundamentos teóricos y metodológicos que guiaron el 

cumplimiento de los indicadores establecidos. A través de la observación directa, 

se analizó la situación actual de veinte agencias de viajes operativas en Manta, 

determinándose la necesidad de incluir estrategias que mitiguen las deficiencias 

detectadas en la atención al cliente. Entre los principales aspectos identificados se 

encontraron el limitado dominio de idiomas extranjeros, la escasa o nula 

capacitación en el uso de tecnologías de la información y comunicación (TIC), la 

inadecuación de las instalaciones empresariales y el deficiente seguimiento en los 

procesos de ventas y posventa. Finalmente, se elaboró una matriz de acciones 

estratégicas que proporcionó pautas y actividades dirigidas a superar las 
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debilidades señaladas, con el propósito de fortalecer la calidad del servicio al cliente 

en las agencias de viajes de la ciudad de Manta. 

 

En el ámbito nacional: 

Rodriguez (2024) en la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, se 

desarrolló una investigación titulada: INFLUENCIA DEL IDIOMA INGLÉS EN LA 

INSERCIÓN LABORAL DE LOS ESTUDIANTES DE HOSTELERÍA DEL 

INSTITUTO HONORIO DELGADO ESPINOZA, AREQUIPA, 2022; presentada 

para optar el grado de Maestra en Ciencias con mención en Gestión del Turismo 

Sostenible. El propósito principal del estudio fue analizar la relación entre el nivel 

de dominio del idioma inglés y la inserción laboral de los estudiantes del último año 

de la carrera técnica en Administración de Servicios de Hostelería del Instituto 

Honorio Delgado Espinoza. La investigación se desarrolló siguiendo un enfoque 

cuantitativo, con un diseño no experimental y de tipo transversal, además de un 

nivel descriptivo-correlacional. La población de análisis estuvo integrada por 60 

estudiantes que cursaban el último año, quienes participaron mediante la aplicación 

de una encuesta y un test de evaluación. Para medir la inserción laboral se empleó 

un cuestionario estructurado, mientras que el nivel de inglés se evaluó mediante el 

Cambridge Preliminary English Test 6, reconocido por su confiabilidad y validez. 

Los resultados evidenciaron que el 85,3 % de los participantes presentaba un nivel 

intermedio de dominio del idioma inglés, mientras que el 50 % evidenciaba un nivel 

medio de inserción laboral. Asimismo, se determinó una correlación significativa 

entre ambas variables, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.513 y un nivel 

de significancia de 0.000, lo que demuestra que el manejo del inglés influye de 

manera positiva en la empleabilidad de los estudiantes de la carrera de hostelería. 

 

Jimenez (2024), en la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, se llevó 

a cabo una investigación titulada: INFLUENCIA DEL DOMINIO DEL IDIOMA 

INGLÉS EN LA SATISFACCIÓN DEL TURISTA DE LA REGIÓN AREQUIPA 2022; 

presentada como requisito para obtener el grado académico de Maestra en 

Ciencias con mención en Dirección y Gestión Empresarial (MBA). La cual tuvo 

como propósito general determinar la influencia del dominio del idioma inglés por 
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parte de los habitantes que ofrecen servicios turísticos sobre el nivel de satisfacción 

de los visitantes que no hablan español. El estudio partió de la hipótesis de que 

existe una relación significativa entre el manejo del inglés y la satisfacción del turista 

en dicha región. Para lograr este objetivo, se aplicó un enfoque cuantitativo con 

diseño descriptivo correlacional, utilizando un cuestionario validado que permitió 

recopilar información de una muestra de 383 turistas que visitaron Arequipa durante 

el último trimestre de 2022. Los resultados demostraron una relación positiva y 

significativa entre el dominio del idioma inglés y la satisfacción del visitante, con un 

coeficiente de correlación de 0,906 y un nivel de significancia de 0,0001. Dichos 

hallazgos, obtenidos mediante la metodología de regresión cuantil, evidenciaron 

que el conocimiento del inglés influye de manera considerable en la percepción del 

servicio turístico, incluso en presencia de datos no normales o con 

heterocedasticidad. 

 

En el ámbito local:  

Jara y Medina (2020), en la Universidad Nacional de Tumbes, se desarrolló la 

investigación titulada: INFLUENCIA DEL DOMINIO DEL IDIOMA INGLÉS EN LA 

SATISFACCIÓN DEL TURISTA ANGLOHABLANTE EN RELACIÓN CON LOS 

SERVICIOS TURÍSTICOS DE LA REGIÓN TUMBES, 2019, como parte de los 

requisitos para obtener el título profesional de Licenciado en Turismo. El estudio 

tuvo como propósito principal analizar de qué manera el nivel de dominio del idioma 

inglés influye en la satisfacción de los turistas anglohablantes respecto a los 

servicios turísticos ofrecidos en la región de Tumbes durante el año 2019. El 

estudio, de carácter descriptivo y correlacional, se basó en un diseño no 

experimental con enfoque mixto, aplicando encuestas a una muestra de 253 turistas 

extranjeros que visitaron la región entre los meses de marzo y septiembre de 2019. 

Los resultados obtenidos evidenciaron una correlación positiva significativa entre 

las variables “dominio del idioma inglés” y “satisfacción del turista”, conforme a la 

prueba de correlación de Spearman. Los resultados permitieron corroborar la 

hipótesis de que el dominio apropiado del idioma inglés por parte del personal del 

sector turístico incide directamente en la satisfacción de los visitantes extranjeros 

que utilizan los servicios turísticos en Tumbes. Asimismo, se evidenció que la 
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mayoría de los establecimientos turísticos de la región carece de personal con una 

formación adecuada en dicho idioma, ni ofrecen información o atención en dicho 

idioma, lo que limita la calidad del servicio percibido por los turistas anglohablantes. 

En conclusión, se determinó que la satisfacción del turista extranjero en la región 

de Tumbes está condicionada por la calidad del servicio, la atención recibida y, 

especialmente, por la competencia lingüística del personal en inglés. La carencia 

de habilidades comunicativas en este idioma se presenta como un factor que 

restringe la competitividad de las empresas turísticas locales. 
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III. MATERIALES Y MÉTODOS 

  

3.1. Tipo de estudio: 

La investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto y de carácter descriptivo, ya 

que, se procedió a detallar la variable de estudio: conocimiento y práctica del idioma 

inglés del personal de atención al cliente que labora en las agencias de viajes y 

turismo ubicadas en el distrito de Tumbes. 

Asimismo, se recopilaron y analizaron datos tanto cualitativos como cuantitativos, 

con el propósito de obtener una visión integral de las variables en su contexto real. 

El diseño utilizado fue no experimental, debido a que no se manipularon las 

variables de estudio, limitándose a su observación en el contexto natural. Así 

también, fue de corte transversal, ya que la recolección de datos se realizó en un 

solo momento. 

 

3.2. Población muestra y muestreo: 

3.2.1. Población: 

La población estuvo conformada por 57 trabajadores en atención al cliente de las 

agencias de viajes y turismo ubicadas en el distrito de Tumbes, según el directorio 

de agencias de viajes del DIRCETUR. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 1 

Población objeto de estudio 
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Nota. Directorio del Dircetur Tumbes. Elaboración propia (2025) 

N° Agencias de Viajes Cantidad de trabajadores 

1 MAYTE TOURS EIRL 5 

2 GO TRAVEL 2 

3 TRAVEL BEACH 3 

4 TRAVEL PERUVIAN 1 

5 VIVA TRAVEL E.I.R.L 2 

6 TURISMO SIN FRONTERA 2 

7 LINEAS OMEGA INTERNACIONAL 1 

8 ROSILLO Y SERVICIOS E.I.R.L 1 

9 TOURPERUECUADOR 1 

10 QUEZADA WORLD TOUR 1 

11 NEO TOURS 1 

12 MAPAMUNDI TOURS 1 

13 NEGOCIOS EMPRESARIALES PERU PRODUC S.A. 1 

14 GREEN TRAVEL PERU TOUR´S S.R.L. 1 

15 NEX TRAVEL 1 

16 MANGLARES J Y S 1 

17 OPERADOR TURISTICO GUIAS DEL NORTE 1 

18 UKUMARI TUMPIZ TOURS 1 

19 TROTAMUNDO TOP 1 

20 TUMPIZ TOUR 1 

21  SHELLFISCH BIOTEC S.A.C. 1 

22 TURMI EXPRESS VIAJES Y TURISMO S.A.C. 1 

23 OPERADOR TURISTICO SAMIRA TOURS 1 

24 TOUR OPERADOR LOS MANGLARES DE TUMBES S.R.L. 1 

25 ZORRITOS TRAVEL TOURS AND TRAVELS 1 

26 MANGROVER TOURS 1 

27 OPERADOR TURISTICO AVIS TOURS S.A.C. 1 

28 OPERADOR TURISTICO MANGROVIA TOUR S.A.C. 1 

29 SPONDYLUS PRINCEPS TOURS 3 

30 ARENA BLANCA TRAVEL 1 

31 " CROCO TOURS " 2 

32 ANADARA TOURS 3 

33 G & B D ALEXA INVERSIONES E.I.R.L. 1 

34 P & P CATERING SERVICE CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. 1 

35 ISLOTES EDY 1 

36 ECO TRIP TUMBES 1 

37 RUTAS KILLARY 2 

38 LEO TOURS TUMBES 1 

39 J & J TRAVEL 1 

40 TRAVEL POINT PERU 1 

41  PLAYAS Y MANGLARES DEL NORTE S.A.C. 1 

42 PREFERENCE TOURS 1 

TOTAL 57 
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3.2.2. Muestra y muestreo 

La muestra del personal que labora en atención al cliente en las agencias de viajes 

del distrito de Tumbes se obtuvo mediante la aplicación de un muestreo por 

conveniencia de manera no probabilística.  

 

Tabla 2  

Muestra de trabajadores de atención al cliente en las agencias de viajes 

N° Agencias de Viajes 

Cantidad de 

Trabajadores 

1 MAYTE TOURS EIRL 5 

2 GO TRAVEL 2 

3 TRAVEL BEACH 3 

4 VIVA TRAVEL E.I.R.L 2 

5 TRAVEL PERUVIAN 2 

6 SPONDYLUS PRINCEPS TOURS 3 

7 RUTAS KILLARY 2 

8 LEO TOURS 1 

9 TUMPIZ TOUR 1 

10 CROCO TOURS 2 

11 ANADARA TOURS 3 

Total 26 

Nota. Elaboración propia (2025) 

 

3.3. Método, técnica e instrumento de recolección de datos: 

 

3.3.1. Método:  

Método Inductivo - Deductivo 

Este método se aplicó para la variable de estudio: conocimiento y práctica del 

idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de viajes. Estas 
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fueron analizadas de manera general, partiendo del estudio global del idioma inglés 

para, posteriormente, concluir en las características de la atención brindada por el 

personal de las agencias de viajes en el distrito de Tumbes. 

 

3.3.2. Técnicas: 

Encuesta: 

En el presente estudio se aplicó la técnica de la encuesta al personal de atención 

al cliente de las diferentes agencias de viajes y turismo en el distrito de Tumbes, 

con el propósito de recolectar información relacionada con las variables de estudio: 

conocimiento y práctica del idioma inglés y atención al cliente. 

Mediante esta técnica se logró determinar el nivel de conocimiento y práctica del 

idioma inglés del personal de atención al cliente, así también evaluar las estrategias 

comunicativas formales e informales utilizadas en el idioma inglés y factores que 

influyen en el mismo. Asimismo, permitió reconocer la importancia del dominio del 

idioma inglés en las agencias de viajes. 

 

3.3.3. Instrumentos:  

Cuestionario de encuesta: 

Como instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario, el cual estuvo 

conformado por 17 preguntas estructuradas, dirigidas al personal de atención al 

cliente de las agencias de viajes. Su finalidad fue medir las variables de estudio y 

obtener información específica sobre el conocimiento y práctica del idioma inglés, 

así también la atención al cliente en las agencias de viajes y turismo. 

El cuestionario, según Roberto Hernández Sampieri, es un conjunto de preguntas 

respecto de una o más variables a medir, lo que permite obtener información 

sistemática y ordenada de los encuestados (Hernández Sampieri et al., 2014). 

Asimismo, el instrumento incluyó ítems formulados bajo la escala de Likert de cinco 

niveles de respuesta, la cual permitió medir actitudes y percepciones mediante 

niveles de respuesta graduados. De acuerdo con Rensis Likert (1932), este tipo de 

escala se basa en la presentación de enunciados ante los cuales los encuestados 
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expresan su grado de acuerdo o desacuerdo, facilitando la cuantificación de las 

respuestas. 

3.4. Procesamiento y análisis de datos:  

Los datos obtenidos a través de la aplicación del instrumento fueron revisados, 

codificados y registrados, con la finalidad de asegurar su consistencia y 

confiabilidad. Posteriormente, se elaboró una base de datos en el programa 

Microsoft Excel para su respectivo procesamiento. 

Asimismo, para el procesamiento de los datos se asignaron valores numéricos a 

las respuestas del cuestionario de escala de Likert y se llevó a cabo a través de la 

tabulación de los datos obtenidos. Los datos fueron organizados de acuerdo con 

las variables de estudio: conocimiento y práctica del idioma inglés y atención al 

cliente. 

Para el análisis de los datos se empleó la estadística descriptiva y los resultados 

fueron presentados mediante figuras y gráficos estadísticos, lo que permitió una 

adecuada interpretación de la información recolectada. 

El análisis se realizó en función de los objetivos de la investigación, permitiendo 

describir el comportamiento de las variables en su contexto real, en concordancia 

con el enfoque descriptivo y el diseño no experimental de corte transversal. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultados: 

En este capítulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicación del 

cuestionario dirigido al personal de atención al cliente de las agencias de viajes del 

distrito de Tumbes. La información recolectada de los datos generales va a permitir 

presentar un diagnóstico preliminar de los actores involucrados en la investigación 

para ir dando cumplimiento con el objetivo general: Determinar el nivel de 

conocimiento y práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente en 

las agencias de viajes, Tumbes, 2025.  

Datos generales de los encuestados 

En la presente investigación participaron 26 trabajadores del área de atención al 

cliente de las 11 seleccionadas agencias de viajes del distrito de Tumbes, a quienes 

se les aplicó el cuestionario correspondiente para la recolección de información. 

En relación con la edad de los encuestados, en la figura 1 se observó que el mayor 

porcentaje correspondió al rango de 19 a 30 años, representando el 58%. 

Asimismo, el 15% tuvo entre 31 y 40 años, mientras que el 15% se encontró entre 

los 41 y 50 años. Finalmente, el 12% correspondió al rango de 51 a 60 años.  

Figura 1  

Edad del personal encuestado 

Nota. Elaboración propia (2025). 

58%

15%

15%

12%

19 - 30 años

31 - 40 años

41 - 50 años

51 - 60 años
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Respecto al género, en la figura 2 se identificó que el 54% correspondió al género 

femenino y el 46% al género masculino, mostrando una distribución relativamente 

equilibrada entre ambos grupos, pero que predomina la presencia de personal 

femenino en las agencias de viajes del distrito de Tumbes. 

Figura 2  

Género del personal encuestado 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

En cuanto al nivel educativo, se determinó que el 46% contaba con formación 

técnico, seguido del 42% con formación universitaria y, finalmente, el 12% con nivel 

secundario. Esta información se observa representada en la figura 3.  
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Figura 3 

Nivel educativo del personal encuestado 

Nota. Elaboración propia (2025). 

Con relación al cargo o función que desempeñan, en la figura 4 se observó que el 

50% labora en atención directa en mostrador; asimismo, el 23% mencionó que una 

de sus funciones es la atención telefónica, mientras que el 4% trabaja en el área de 

reservas, el 7% en ventas online y el 8% en otros cargos; finalmente, el 4% ocupó 

el cargo de operador. 

Figura 4  

Cargo y/o función que desempeña el personal encuestado 

Nota. Elaboración propia (2025). 
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Respecto al tiempo que lleva trabajando el personal en las agencias de viajes, se 

observó que el 62% tiene más de tres años laborando, seguido del 23% con un 

tiempo laborando entre uno a tres años. Asimismo, el 12% lleva trabajando entre 

seis y doce meses y el 4% tiene menos de seis meses laborando en una agencia 

de viajes. Esta información se observa plasmada en la figura 5. 

Figura 5  

Tiempo que llevan trabajando el personal encuestado 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

Para el Objetivo específico 1: Identificar el nivel de conocimiento y práctica 

del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de 

viajes, Tumbes, 2025. 

En la figura 6 se evidencia que el 38% de los trabajadores encuestados 

manifestaron estar de acuerdo. Asimismo, el 31% indicaron estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo lo que mantiene un nivel intermedio de comprensión. Por otro lado, 

el 15% preciso estar totalmente de acuerdo de entender las diferentes solicitudes 

presentadas en inglés. En contraste, el 12% señala estar en totalmente en 

desacuerdo y un 4% en desacuerdo. 

4%
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Figura 6 

Comprendo instrucciones, solicitudes o preguntas expresadas en inglés. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

En la figura 7, se observa que el 35% de los encuestados señaló estar ni de acuerdo 

ni en desacuerdo. Asimismo, el 23% manifestó estar en desacuerdo y el 19% 

totalmente en desacuerdo. Por otro lado, el 8% indicó estar de acuerdo y el 15% 

totalmente de acuerdo. 

Figura 7  

Puedo comunicar información clara en inglés al atender a los clientes. 

Nota. Elaboración propia (2025). 
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De acuerdo a la figura 8, el 38% de los encuestados manifestó estar en desacuerdo 

referente a mantener una conversación fluida en inglés en la atención al cliente, 

mientras que un 27% indicó estar totalmente en desacuerdo; por otra parte, el 23% 

se mantiene en una posición neutral, que consideran que sí puede comunicarse 

claramente en inglés al atender clientes al señalar que no está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. Asimismo, un 4% preciso estar de acuerdo y solo un 8% manifestó 

estar totalmente de acuerdo.  

Figura 8  

Soy capaz de mantener una conversación fluida en inglés durante la atención al 

cliente. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

En la figura 9 se observa que el 31% de los participantes encuestados manifestó 

estar de acuerdo en comprender textos o mensajes en inglés vinculados con las 

actividades de las agencias mientras que el 23% indicó estar totalmente de 

acuerdo; asimismo, el 19% de los encuestados se mostró neutral, sin embargo, el 

19% indicó estar en desacuerdo y el 8% manifestó estar totalmente en desacuerdo. 
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Figura 9  

Comprensión textos o mensajes en inglés relacionados con las actividades de la 

agencia. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

Como se observa en la figura 10 se evidencia que el 35% de los trabajadores de 

las agencias de viajes afirma poseer las competencias necesarias para redactar 

información en inglés. No obstante, el 31% manifestó estar en desacuerdo. 

Asimismo, el 15% indicó estar totalmente en desacuerdo. Por otro lado, solo el 15% 

manifestó estar totalmente de acuerdo, mientras que un 4% precisó estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, manteniendo una posición neutral.   
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Figura 10  

Puedo redactar mensajes, correos o respuestas largas en inglés. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

En la figura 11, se detalla que el 23% de los trabajadores encuestados manifestó 

estar de acuerdo y otro 31% señaló estar totalmente de acuerdo en que el dominio 

del idioma inglés contribuye favorablemente al desarrollo de sus funciones 

laborales; no obstante, el 19% de los trabajadores señaló no estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, reflejando una posición neutral frente a la influencia del inglés en 

su desempeño laboral. A su vez, el 19% manifestó estar en desacuerdo y el 8% 

indicó estar totalmente en desacuerdo. 
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Figura 11  

El dominio del idioma inglés, permite desempeñar mejor las funciones laborales. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

 

Con la finalidad de sustentar la interpretación de los resultados obtenidos en el 

objetivo específico 1, en cuanto a la identificación del nivel de conocimiento y 

práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de 

viajes del distrito de Tumbes, se presenta la siguiente matriz de equivalencia entre 

la escala de Likert y los niveles del Marco Común Europeo de Referencia para las 

Lenguas (MCER). Esta matriz constituye el criterio de interpretación empleado para 

clasificar el nivel de conocimiento y práctica del idioma inglés de acuerdo con los 

niveles establecidos por el MCER.  
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Tabla 3  

Matriz de equivalencia entre la escala de Likert, los niveles del MCER y los 

resultados del objetivo específico 1. 

Escala de Likert Marco Común Europeo de 
Referencia para las Lenguas 

Resultado 
del Objetivo 

1 

Indicador 

1 Totalmente en 
desacuerdo 

    

2 En desacuerdo   Fig. 8:  Nivel 
Intermedio 

3 
 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
 

A1 Nivel Básico: Comprende 
mensajes orales muy lentos y 
pronunciados de forma clara, 
con pausas que le permiten 
entender el significado.  

 
 
Fig.  7: 

 
 
Nivel Básico 

4 De acuerdo A2 Nivel Básico: Entiende lo 
necesario para poder cubrir 
necesidades específicas, 
siempre que las personas hablen 
despacio y de forma clara.  

Fig. 6:  
Fig. 9:  
Fig. 10: 
 
Fig. 11:  

 
 
Nivel Básico 
 

5 Totalmente de 
acuerdo 

B1 Nivel Independiente: 
Comprende información sencilla 
y concreta sobre temas 
cotidianos o relacionados con el 
trabajo. 

  

 
B2 

Nivel Independiente: 
Comprende el uso de la lengua 
estándar o de una variedad 
lingüística conocida, tanto en 
conversaciones presenciales 
como en discursos transmitidos. 
 

  

  C1 
 
 
 
 
 

Nivel Competente: Comprende 
lo necesario para seguir 
discursos largos sobre temas 
abstractos y complejos. 
 

  

 
 
 
C2 

Nivel Competente: Comprende 
con facilidad casi cualquier tipo 
de discurso, tanto en 
conversaciones presenciales 
como en mensajes 
retransmitidos. 
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Para el Objetivo específico 2: Describir las estrategias comunicativas 

formales e informales utilizadas en el idioma inglés por el personal de 

atención al cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025. 

En la figura 12 se observa que el 38% de los trabajadores encuestados de las 

agencias de viajes manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al 

uso de un lenguaje formal en inglés para comunicarse con los clientes. Asimismo, 

el 31% señaló estar en desacuerdo; por otro lado, el 15% indicó estar de acuerdo 

en utilizar un lenguaje formal en inglés, mientras que el 8% manifestó estar 

totalmente de acuerdo. Además, el 8 % expresó estar totalmente en desacuerdo. 

 

Figura 12  

Utilización de un lenguaje formal en inglés al dirigirse a los clientes. 

Nota. Elaboración propia (2025). 
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En la figura 13 se observa que el 23% de los encuestados manifestó estar de 

acuerdo en adaptar su forma de expresarse en inglés según el tipo de cliente que 

atienden. Asimismo, el 23% señaló estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que 

evidencia una postura neutral o cierta inseguridad respecto a su capacidad de 

adaptación lingüística. Por otro lado, el 15% indicó estar totalmente de acuerdo, 

mientras que otro 27% manifestó estar en desacuerdo, finalmente, el 12% expresó 

estar totalmente en desacuerdo. 

 

Figura 13  

Forma de hablar en inglés según el tipo de cliente. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

En la figura 14 se muestra que el 23% de los trabajadores de las agencias de viajes 

indicó estar totalmente de acuerdo y otro 23% señaló estar de acuerdo, al mantener 

una comunicación respetuosa y cortés en ingles dentro de la atención brindada a 

los clientes; sin embargo, el 23% manifestó estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, 

manteniendo una posición neutral. En contraste, un 19% estuvo en desacuerdo y 

un 12% totalmente en desacuerdo. 
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Figura 14  

Comunicación respetuosa y cortés en inglés durante la atención. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

De tal manera, se evidencia en la figura 15, que el 38% de los colaboradores 

manifestaron estar en desacuerdo debido a que no pueden comunicarse con 

naturalidad en inglés. Por otro parte, el 19% de los encuestados manifestó estar de 

acuerdo y a su vez el 23% señaló una postura neutral; en efecto solo el 8% de 

trabajadores de las agencias de viajes están totalmente de acuerdo y el 12% 

totalmente en desacuerdo. 
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Figura 15 

Comunicación fluida en inglés en situaciones informales dentro de la agencia. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

En la figura 16 muestra que el 35% de los trabajadores detalla no estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo. No obstante, el 27% está de acuerdo en tener capacidad 

para comunicarse en inglés con cordialidad y empatía en el entorno laboral y el 

15% está totalmente de acuerdo; por otro lado, el 15% está en desacuerdo y otro 

8% está totalmente en desacuerdo. 
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Figura 16 

Mantener la cordialidad y empatía en inglés en diferentes situaciones laborales. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

 

Con el propósito de sustentar la interpretación de los resultados obtenidos en el 

objetivo específico 2, en cuanto a la descripción de las estrategias comunicativas 

formales e informales utilizadas en el idioma inglés por el personal de atención al 

cliente en las agencias de viajes del distrito de Tumbes, se presenta la siguiente 

matriz de equivalencia entre la escala de Likert y los niveles del Marco Común 

Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER). Esta matriz permitió interpretar 

los resultados de las estrategias comunicativas formales e informales evaluadas, 

de acuerdo con los niveles de competencia lingüística establecidos por el MCER.  
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Tabla 4  

Matriz de equivalencia entre la escala de Likert, los niveles del MCER y los 

resultados del objetivo específico 2. 

Escala de Likert Marco Común Europeo de Referencia 
para las Lenguas 

Resultado 
del Objetivo 

2 

Indicador 

Totalmente en 
desacuerdo 

    

En 
desacuerdo 

  Fig. 15:  Informal 

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
 

A1 Nivel Básico: Comprende mensajes 
orales muy lentos y pronunciados de 
forma clara, con pausas que le permiten 
entender el significado.  

Fig. 12: 
Fig. 16:   

Formal 
 

De acuerdo A2 Nivel Básico: Entiende lo necesario 
para poder cubrir necesidades 
específicas, siempre que las personas 
hablen despacio y de forma clara.  

Fig. 13:  
Fig. 14:  
 
 
 

Formal 
 

Totalmente de 
acuerdo 

B1 Nivel Independiente: Comprende 
información sencilla y concreta sobre 
temas cotidianos o relacionados con el 
trabajo. 

  

 
B2 

Nivel Independiente: Comprende el 
uso de la lengua estándar o de una 
variedad lingüística conocida, tanto en 
conversaciones presenciales como en 
discursos transmitidos. 
 

  

 C1 
 
 
 
 
 

Nivel Competente: Comprende lo 
necesario para seguir discursos largos 
sobre temas abstractos y complejos. 
 

  

 
 
 
C2 

Nivel Competente: Comprende con 
facilidad casi cualquier tipo de discurso, 
tanto en conversaciones presenciales 
como en mensajes retransmitidos. 
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Para el Objetivo específico 3: Identificar la importancia del Conocimiento y 

práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias 

de viajes, Tumbes, 2025. 

En la figura 17, se observa que el 54% de los trabajadores manifiesta estar 

totalmente de acuerdo que el dominio del idioma inglés contribuye el incremento a 

las ventas. Asimismo, el 23% indica estar de acuerdo; sin embargo, el 15 % precisa 

no estar ni acuerdo ni en desacuerdo que un idioma extranjero contribuya de 

manera significativa en las ventas y el 8% de los encuestados manifiesta un mínimo 

porcentaje en estar totalmente en desacuerdo. 

 

Figura 17  

El dominio del inglés contribuye a incrementar las ventas de la agencia. 

Nota. Elaboración propia (2025). 
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En la figura 18 se evidencia que el 58 % de los colaboradores de las agencias de 

viajes manifestó estar totalmente de acuerdo en que el uso del idioma inglés facilita 

una mejor atención a los turistas, mientras que el 27 % señaló estar de acuerdo con 

la importancia de emplear una lengua extranjera en la atención al cliente; por otra 

parte, el 8 % indicó no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, reflejando una posición 

neutral respecto a la influencia del idioma inglés en la calidad del servicio; 

asimismo, el 7 % preciso estar totalmente en desacuerdo con que el dominio del 

inglés facilite una adecuada atención a los clientes. 

 

Figura 18  

El uso del inglés facilita una mejor atención a los clientes extranjeros. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

De acuerdo a la figura 19, indica que el 50% de los encuestados mencionaron estar 

totalmente de acuerdo que el conocimiento de un idioma extranjero permite ofrecer 

distintas opciones turísticas a los usuarios; asimismo, el 31 % manifestaron estar 

de acuerdo y el 11% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 8% de los trabajadores 

encuestados precisaron estar totalmente en desacuerdo. 
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Figura 19  

El conocimiento del idioma inglés permite ofrecer diferentes opciones turísticas a 

los clientes. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

Como se evidencia en la figura 20, el 54% de los colaboradores de las agencias de 

viajes manifestaron estar totalmente de acuerdo, indicando que el dominio del 

idioma inglés desempeña un papel fundamental en la promoción turística local. A 

su vez, el 27% están de acuerdo. Por otra parte, el 11% no están ni de acuerdo ni 

desacuerdo y el 8% están totalmente en desacuerdo. 
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Figura 20  

El dominio del inglés favorece la promoción de los destinos turísticos locales. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

En la figura 21, el 54% los encuestados evidenciaron estar totalmente de acuerdo 

manifestando que el inglés facilita la comprensión de las necesidades culturales de 

los turistas; asimismo, el 27% están de acuerdo, sobre el uso de un idioma 

extranjero para mejorar la interacción y entendimiento cultural en el ámbito turístico; 

el 11% están ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que indica que no tienen una opinión 

definida; el 8% están totalmente en desacuerdo. 
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Figura 21  

El uso del inglés ayuda a comprender mejor las necesidades culturales de los 

turistas en los lugares a visitar. 

Nota. Elaboración propia (2025). 

 

La figura 22 muestra la percepción de los encuestados manifestando que un 77% 

considera que el dominio del inglés mejora la imagen profesional del personal de 

atención al cliente en las agencias de viajes; de tal manera el 11% indicó estar de 

acuerdo; el 4% preciso estar ni de acuerdo ni en desacuerdo manteniendo una 

posición neutral; el 8% indicó estar en totalmente desacuerdo en dominar el idioma 

inglés no mejora en la imagen profesional del personal de atención.  
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Figura 22  

Dominar el inglés mejora la imagen profesional del personal de atención. 

Nota. Elaboración propia (2025) 

 

 

Con la finalidad de sustentar la interpretación de los resultados obtenidos en el 

objetivo 3, en cuanto a la identificación de la importancia del conocimiento y práctica 

del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de viajes del 

distrito de Tumbes, se presenta la siguiente matriz de equivalencia entre la escala 

de Likert y los niveles del Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas 

(MCER). Esta matriz constituye el criterio de interpretación empleado para 

identificar el nivel de importancia asignado al conocimiento y práctica del idioma 

inglés en función de los indicadores evaluados. 
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Tabla 5  

Matriz de equivalencia entre la escala de Likert, los niveles del MCER y los 

resultados del objetivo específico 3. 

Escala de Likert Marco Común Europeo de 
Referencia para las Lenguas 

Resultado 
del 

Objetivo 3 

Indicador 

1 Totalmente 
en 
desacuerdo 

    

2 En 
desacuerdo 

    

3 
 

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
 

A1 Nivel Básico: Comprende 
mensajes orales muy lentos y 
pronunciados de forma clara, con 
pausas que le permiten entender el 
significado.  

  

4 De acuerdo A2 Nivel Básico: Entiende lo 
necesario para poder cubrir 
necesidades específicas, siempre 
que las personas hablen despacio 
y de forma clara.  

  

5 Totalmente 
de acuerdo 

B1 Nivel Independiente: Comprende 
información sencilla y concreta 
sobre temas cotidianos o 
relacionados con el trabajo. 

Fig. 17:  
Fig. 18:  
Fig. 19 
Fig. 20:  
Fig. 21:  
Fig. 22:  

Oportunidades 
de venta 
 
Acceso a la 
cultura 

 
B2 

Nivel Independiente: Comprende 
el uso de la lengua estándar o de 
una variedad lingüística conocida, 
tanto en conversaciones 
presenciales como en discursos 
transmitidos. 
 

  

  C1 
 
 
 
 
 

Nivel Competente: Comprende lo 
necesario para seguir discursos 
largos sobre temas abstractos y 
complejos. 
 

  

 
 
 
C2 

Nivel Competente: Comprende 
con facilidad casi cualquier tipo de 
discurso, tanto en conversaciones 
presenciales como en mensajes 
retransmitidos. 
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4.2. Discusión:  

En el presente estudio de investigación se planteó el objetivo general: Determinar 

el nivel de conocimiento y práctica del idioma inglés en el personal de atención al 

cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025, por ello se consideró el 

cuestionario con preguntas estructuradas a escala de Likert, obteniendo así los 

resultados respectivos para el desarrollo de la discusión. 

Los resultados obtenidos respecto a las características generales de los 

encuestados evidencian que el personal de las agencias de viajes del distrito de 

Tumbes está conformado principalmente por trabajadores jóvenes con un rango de 

edad entre 19 a 30 años, con predominio del género masculino, formación técnica 

y universitaria, y experiencia laboral superior a tres años. Asimismo, la mayor parte 

desempeña funciones de atención directa al cliente, tanto en mostrador como por 

vía telefónica; según las figuras 1,2,3,4 y 5. 

 

 

Para el objetivo específico 1: 

El primer objetivo específico que se planteó fue Identificar el nivel de conocimiento 

y práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de 

viajes, Tumbes, 2025. El idioma inglés influye como un sistema mediador y 

funcional permitiendo la correcta recepción y transmisión de mensajes en diálogos, 

donde la precisión, claridad y oportunidad del mensaje resultan fundamentales 

(Acosta y Hernández, 2012). 

Con respecto a la compresión del idioma inglés, según la figura 06, el 38% de los 

trabajadores indicaron estar de acuerdo en que comprenden las instrucciones, 

solicitudes o preguntas expresadas en inglés, en cambio, existe un 4% y 12% que 

están en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente, evidenciando 

que no comprenden las expresiones frecuentes en dicho idioma. 

Estos resultados no se relacionan con el Modelo de Competencia Comunicativa 

propuesto por Bachman (1990, como se citó en Cenoz Iragui, s.f.) quien planteó 

que el uso eficiente de una lengua depende del desarrollo de la competencia 

comunicativa, conformada por la competencia organizacional y la competencia 
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pragmática. Este modelo demuestra que la capacidad de comunicarse eficazmente 

no depende únicamente del conocimiento de reglas gramaticales, sino también de 

la habilidad para utilizar el lenguaje de manera adecuada según el contexto y la 

intención comunicativa. 

Por ello, el porcentaje de trabajadores que logra comprender estos mensajes 

evidenciaría un nivel funcional de competencia comunicativa en inglés; no obstante, 

la presencia de trabajadores que aún presentan dificultades y limitaciones en el 

desarrollo afecta la interacción efectiva con turistas o clientes extranjeros y, en 

consecuencia, la calidad del servicio brindada. 

En cuanto a comunicar información clara en inglés, como se observa en la figura 

07, el porcentaje mayoritario de 35% manifestó estar ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo comunicar información clara en inglés al atender a los clientes, 

reflejando un porcentaje considerable que presenta inseguridad y dificultades para 

brindar información comprensible en inglés durante la atención brindada al cliente, 

aunque existe un grupo que considera tener habilidades adecuadas de 

comunicación en inglés, es decir el 15% manifiesta estar totalmente de acuerdo, 

este es menor frente a quienes presentan dificultades o limitaciones para entender 

el idioma.  

Por ello, Caballero (2017) afirma que la adquisición de una segunda lengua 

constituye un proceso complejo en el que intervienen múltiples factores 

psicocognitivos, los cuales condicionan el nivel de dominio y la capacidad del 

individuo para utilizar el idioma de manera efectiva en contextos reales de 

comunicación.  

En la figura 08, el 38% y el 27% de los encuestados indicó estar en desacuerdo y 

totalmente en desacuerdo respectivamente al mantener una conversación fluida en 

ingles durante la atención al cliente, lo que indica una perspectiva negativa sobre 

mantener una conversación clara en inglés, precisando que no son capaces de 

mantener una conversación fluida en ingles al momento de atender a los usuarios, 

lo que refleja una limitación importante en las competencias comunicativas en este 

idioma dentro del personal que atiende en las agencias de viajes de la ciudad de 

Tumbes. Por otra parte, sólo un 8% manifestó estar totalmente de acuerdo en que 

sí es capaz de mantener una conversación fluida. 
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Para ello, Walker (2024) precisa que una persona con un dominio elevado de 

competencia lingüística es capaz de entablar diálogos más elaborados, manejar 

reglas gramaticales con precisión y utilizar un léxico amplio que le permita 

expresarse de distintas formas. Sin embargo, alguien que cuenta con un nivel 

limitado solo logra comprender expresiones sencillas y recurre a palabras y 

estructuras gramaticales básicas para comunicarse; que en consecuencia puede 

traer confusiones, información limitada, escasa oportunidad de venta, por ende, mal 

atención a los pasajeros de las agencias de viajes y turismo de esta región de 

Tumbes. 

En relación con la comprensión de textos o mensajes en inglés relacionados con 

las actividades de la agencia, en la figura 09 se evidencia que, el 31% y 23% de los 

encuestados manifestaron en estar de acuerdo y totalmente de acuerdo 

respectivamente, que si comprenden textos en inglés cuando les llega correos a la 

empresa o solicitan información por vía WhatsApp; afirmando que en los resultados 

obtenidos se evidencia una percepción positiva sobre la comprensión de textos o 

mensajes en inglés dentro del contexto laboral de las agencias de viajes. Sin 

embargo, el 8% y 19% señalaron estar totalmente en desacuerdo y en desacuerdo 

respectivamente en cuanto a la comprensión de textos, lo que representa un bajo 

dominio de comprensión de la información escrita en inglés relacionada con sus 

funciones. 

Asimismo, en la figura 10, el 35% de los trabajadores encuestados manifestaron 

estar de acuerdo en que pueden redactar mensajes, correos o respuestas largas 

en inglés, a su vez, Pastor (2004) manifiesta que “aprender a hablar no es sólo 

aprender las reglas fonológicas, léxicas o sintácticas que conforman la lengua, sino 

dominar su uso desde todos los puntos de vista” (p. 33). No obstante, el 15% 

indicaron estar totalmente en desacuerdo, lo que evidencia la existencia de 

dificultades relacionadas con la gramática y la fluidez al momento de elaborar 

información solicitada por los turistas; por ende, se evidencia que algunos 

trabajadores encargados de la atención al cliente presentan limitaciones en la 

redacción de textos en inglés debido al escaso vocabulario y al bajo dominio de la 

expresión escrita en este idioma. 

En cuanto a si consideran que su dominio del idioma inglés les permite desempeñar 
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mejor sus funciones laborales, como se evidencia en la figura 11, el 31% de los 

encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo en que el nivel de dominio 

que tienen les permite desempeñarse mejor en sus actividades laborales diarias, 

mientras que un 8% indicaron que no consideran que tienen un nivel apto de 

conocimiento y practica del idioma inglés. De esta manera se afirma lo que 

investigaron Jara y Medina (2020), ya que en los resultados que obtuvieron se 

evidenció que la mayoría de los establecimientos turísticos de la región carece de 

personal con una formación adecuada, ni ofrecen información o atención en dicho 

idioma, lo que limita la calidad del servicio percibido por los turistas anglohablantes. 

Al igual que los resultados obtenidos para el conocimiento y practica del idioma 

inglés, si bien existe un porcentaje favorable en la comprensión del idioma, aún se 

presencia un porcentaje considerable de los trabajadores encuestados con 

limitaciones de conocimiento y práctica sobre el idioma inglés, lo cual influye 

negativamente en la atención al cliente en las agencias de viajes en el distrito de 

Tumbes, por ello se debe poner más énfasis en que el personal de atención al 

cliente mejore su nivel de conocimiento y practica del idioma en mención, por lo 

que se sugiere a las agencias de viajes y  entidades relacionadas al rubro turístico 

la implementación de cursos o capacitaciones que contribuyan a mejorar el nivel de 

conocimiento de sus trabajadores permitiendo así una óptima atención al cliente. 

 

Para el objetivo específico 2: 

El segundo objetivo que se planteó fue Describir las estrategias comunicativas 

formales e informales utilizadas en el idioma inglés por el personal de atención al 

cliente en las agencias de viajes, Tumbes, 2025. la comunicación formal es un 

elemento clave, puesto a que permite mantener un intercambio de información de 

manera ordenada, coherente y efectiva (Berrospi, 2024). Por otra parte, Castro et 

al. (2015) define la comunicación informal como aquella que surge de manera 

espontánea entre los miembros de una organización, sin seguir rutas formales ni 

conocer con precisión el origen del mensaje. 

Los resultados obtenidos para la dimensión estrategias comunicativas, respecto al 

lenguaje formal al dirigirse a los clientes, como se observa en la figura 12, se 

evidencia que un 38% están ni de acuerdo ni en desacuerdo de utilizar un lenguaje 
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formal en inglés al dirigirse a los clientes, considerando que no emplean de manera 

adecuada ni frecuente un lenguaje formal en inglés durante la comunicación con 

los turistas. De esta manera, Polo (2020) manifiesta que la explicación constituye 

un elemento fundamental en toda prestación de servicios y, por tanto, en los 

procesos de atención al cliente; en este sentido, la forma en que se organiza y 

presenta la información resulta esencial para transmitir el mensaje al consumidor 

de manera clara y eficaz.  

En relación con ello, los resultados obtenidos (figura 13) evidencian que el 23% de 

los trabajadores indicaron en estar de acuerdo en que, si adaptan su forma de 

hablar en inglés según el tipo de cliente que atienden, en cambio, hay un 12% que 

expresó estar totalmente en desacuerdo, evidenciando limitadas habilidades 

comunicativas para expresarse en inglés de acuerdo con el perfil del cliente a 

atender. 

De tal forma, el 23% manifestó estar totalmente de acuerdo y también un 23% indicó 

estar de acuerdo en mantener una comunicación respetuosa y cortés en inglés 

dentro de la atención brindada a los clientes; mientras que un 12% indicaron estar 

totalmente en desacuerdo, tal como se ve en la figura 14; esto refleja dificultades 

para comunicarse de manera respetuosa y cordial en inglés. Asimismo, los 

resultados muestran respuestas favorables hacia el manejo de una comunicación 

efectiva. Sin embargo, el porcentaje negativo evidencia la necesidad de fortalecer 

competencias comunicativas en inglés, relacionados con un adecuado vocabulario 

y atención al usuario. 

Cañar et al. (2024) sostienen que la competencia comunicativa desempeña un 

papel fundamental, dado que la comprensión auditiva y lectora, así como la 

expresión oral y escrita, constituyen habilidades esenciales en cualquier situación 

comunicativa. 

En relación al ítem, me comunico con naturalidad en inglés en situaciones 

informales dentro de la agencia, según figura 15, el 38% de los colaboradores 

encuestados manifestaron estar en desacuerdo debido a que no pueden 

comunicarse con fluidez en inglés, evidenciando dificultades para comunicarse 

adecuadamente, en contraste, sólo el 8% de ellos están totalmente de acuerdo, 

reflejando la buena comunicación en este tipo de situaciones, por ende, los 
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resultados obtenidos muestran que hay un significativo porcentaje de trabajadores 

que  presentan escaso desenvolvimiento al mantener una comunicación con los 

clientes,  debido a la falta de practica de éste idioma y a la poca importancia de 

mejorar  su nivel de conocimiento del mismo. 

En la figura 16, el 35% de los trabajadores encuestados detalla que están ni de 

acuerdo ni en desacuerdo en mantener una comunicación cordial y empática en las 

diversas situaciones laborales que se presentan en las agencias de viajes, así 

indica que una percepción negativa reflejando que los colaboradores aún tienen 

dificultades para expresarse e interactuar en inglés, dentro de sus funciones 

laborales. De esta manera, Polo (2020) manifiesta que emplear la empatía dentro 

del ámbito de la atención al cliente, le va a mostrar al cliente que él nos interesa, 

por eso debemos de evitar el uso de expresiones o comentarios que puedan afectar 

negativamente el desarrollo de la comunicación. 

Asimismo, se evidencian algunos factores que incidieron en el nivel de 

conocimiento y práctica del idioma inglés, tales como la limitada fluidez 

comunicativa, la escasa práctica constante del idioma y las dificultades para 

adaptar el lenguaje formal a contextos de atención al cliente. En ese sentido, se 

refleja que, aunque parte del personal posee conocimientos básicos del idioma 

inglés, aún existen deficiencias en la aplicación de estrategias comunicativas 

formales, las cuales son fundamentales para brindar un servicio de calidad y 

generar una comunicación efectiva con los clientes extranjeros. 

El Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas, Consejo de Europa 

(2020); en el volumen complementario, describe los procedimientos que los 

usuarios emplean para movilizar recursos lingüísticos y no lingüísticos con el fin de 

llevar a cabo una tarea comunicativa; presenta escalas organizadas por niveles A1, 

A2, B1, B2, C1 y C2, permitiendo observar cómo evoluciona el uso de las 

estrategias comunicativas. 

Evaluando, según la escala progresiva (MCER): 

A1-A2: el hablante solicita repetición, utiliza gestos o expresiones simples cuando 

no conoce una palabra.  
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El porcentaje mayoritario en la utilización de un lenguaje formal en inglés al dirigirse 

a los clientes, fue del 38% (Figura 12), el personal que atiende en las agencias de 

viajes de Tumbes, están ni de acuerdo, ni en desacuerdo con el uso del lenguaje 

formal en inglés, dando a entender que se muestran inseguros al momento de 

prestar la atención y socializar con el turista, presentándose limitaciones en la 

claridad del mensaje, minimización de los malentendidos y la credibilidad de la 

empresa. 

También cabe precisar que en el estudio, el porcentaje predominante 35% (Figura 

16) expresan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a mantener la 

cordialidad y empatía en inglés en diferentes situaciones laborales; como, 

comprender la información en situaciones espontáneas, pueden desconocer las 

expresiones del pasajero, en esta situación es difícil transmitir o entender las 

emociones del cliente, no se puede brindar confianza, puede disminuir la eficiencia 

laboral y empresarial porque no se domina las estrategias comunicativas con 

turistas extranjeros. 

 

Para el objetivo específico 3: 

El tercer objetivo que se planteó fue Identificar la importancia del conocimiento y 

práctica del idioma inglés en el personal de atención al cliente en las agencias de 

viajes, Tumbes, 2025. La importancia del aprendizaje de una lengua extranjera 

trasciende la simple necesidad de comunicación, ya que permite la integración en 

un entorno globalizado y favorece el desarrollo personal, académico y profesional 

(Mileva et al., 2012). 

En la figura 17, el 54% de los encuestados manifestaron que están totalmente de 

acuerdo en que el dominio del inglés contribuye a incrementar las ventas de la 

agencia de viajes, en cambio, el 8% de ellos indica estar totalmente en desacuerdo. 

Por otro lado, en relación a si el uso del inglés facilita una mejor atención a los 

clientes extranjeros, según la figura 18, el 58% de los trabajadores respondieron 

que están totalmente de acuerdo, mientras que sólo un 7% replicaron estar 

totalmente en desacuerdo. 
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Cabe indicar que, de acuerdo con los resultados obtenidos, se refleja de manera 

positiva el buen uso de un idioma extranjero, debido a que este contribuye a mejorar 

la calidad del servicio brindado a los clientes. En relación con ello, los participantes 

manifestaron mayoritariamente que el dominio del idioma inglés también favorece 

el incremento de las ventas en las agencias de viajes, lo cual evidencia que la 

comunicación efectiva con turistas y clientes extranjeros no solo fortalece la 

atención al cliente, sino que además genera un incremento de ingresos para las 

agencias de viajes de Tumbes.  

De esta manera, Bravo (2025) destaca que el inglés se ha consolidado como la 

lengua franca de la globalización, desempeñando un papel clave en el acceso al 

conocimiento y en la formación intercultural.  

Con respecto a la figura 19, si el conocimiento del idioma inglés les permite ofrecer 

diferentes opciones turísticas a los clientes, el 50% de los encuestados manifestó 

estar de acuerdo en que este les facilita brindar una mayor diversidad de 

alternativas turísticas a los visitantes. Por otro lado, sólo un 8% indicó estar 

totalmente en desacuerdo, evidenciando que una minoría no considera que el 

dominio de un idioma extranjero influya en el acceso y promoción de distintas 

opciones turísticas locales. 

En la figura 20 se observa que, el 54% de los encuestados respondieron que están 

totalmente de acuerdo que el dominio del inglés si favorece la promoción de los 

destinos turísticos locales, así como que el uso del inglés ayuda a comprender 

mejor las necesidades culturales de los turistas en los lugares a visitar. Por otra 

parte, solo el 8% de los participantes manifestó estar totalmente en desacuerdo, 

representando una minoría que no considera que el dominio del idioma inglés 

influya significativamente en la promoción turística de los destinos locales ni en la 

comprensión de las necesidades culturales de los turistas. 

Los resultados evidenciaron que más de la mitad de los encuestados presentó una 

percepción positiva respecto al conocimiento del idioma inglés, considerando que 

este favorece el acceso y conocimiento de los destinos turísticos locales. En ese 

sentido, se observa una valoración favorable sobre la relevancia del dominio del 

inglés como una herramienta clave para potenciar la promoción turística y fortalecer 

la interacción con visitantes extranjeros. Asimismo, los participantes reconocen que 
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el uso del idioma inglés contribuye a comprender mejor los requerimientos y 

expectativas de los turistas, permitiendo mejorar su experiencia durante la visita a 

los destinos turísticos locales. 

El dominio de este idioma facilita la posibilidad de acceder a una formación 

académica más amplia y, en consecuencia, a puestos laborales de mayor calidad. 

A medida que se alcanza un buen nivel en inglés, se incrementan notablemente las 

oportunidades profesionales disponibles. (Sprachcaffe, 2017, como se citó en 

Chavez et al., 2017). 

En cuanto a si el dominio del inglés mejora la imagen profesional del personal de 

atención, tal como se observa en la figura 22, el 77% de los encuestados 

manifestaron estar totalmente de acuerdo mientras, solo un 4% indicaron estar ni 

de acuerdo, ni en desacuerdo en que el dominar el idioma inglés no influye en la 

imagen profesional del personal de atención. Por ende, los resultados demostraron 

que existe un porcentaje ampliamente favorable hacia el interés del dominio del 

idioma inglés como un elemento esencial que fortalece la imagen profesional del 

personal de atención en las agencias de viajes, y es visto como una competencia 

importante para transmitir profesionalismo y brindar una mejor atención al público. 

Estos resultados guardan relación con lo señalado por Cerón et al. (2011), quienes 

señalan que existe una brecha significativa entre la necesidad del dominio de 

lenguas extranjeras en el ámbito empresarial y el nivel de formación lingüística 

existente, dado que solo una minoría de directivos y empleados se encuentra 

preparada para asumir procesos de capacitación en un idioma extranjero. Esta 

situación limita la capacidad de negociación de las empresas y reduce su nivel de 

competitividad. 

En ese sentido, los hallazgos de la presente investigación reflejan que el dominio 

del idioma inglés es percibido como una competencia necesaria en el sector 

turístico, debido a que no solo mejora la atención al cliente, sino que también 

fortalece la imagen profesional y competitiva del personal de atención en las 

agencias de viajes. 

De esta manera se sostiene, al igual que Montero et al. (2020), que el idioma inglés 

ha alcanzado una posición predominante al nivel internacional debido a que las 

empresas exigen personal con conocimiento de una lengua extranjera, 
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convirtiéndose en una competencia fundamental para el desarrollo profesional. 

Esta perspectiva respalda la importancia de fortalecer el aprendizaje del idioma 

inglés en los participantes, considerando las exigencias actuales en un entorno 

cada vez más globalizado.   
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V. CONCLUSIONES 

 

En relación con el objetivo general, se determinó que, si bien una parte importante 

de los trabajadores de atención al cliente en las agencias de viajes del distrito de 

Tumbes comprende instrucciones, solicitudes y textos relacionados con las 

actividades de la agencia, persisten limitaciones significativas en la comunicación 

oral fluida durante la atención al cliente. En este sentido, de acuerdo con el Marco 

Común Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER) establecido por el 

Consejo de Europa (2020), el nivel de dominio predominante del personal se 

aproxima a los niveles A1 y A2, los cuales se caracterizan por la capacidad de 

comprender y utilizar expresiones cotidianas, intercambiar información sencilla y 

desenvolverse en situaciones comunicativas básicas. 

Asimismo, las dificultades identificadas para mantener conversaciones fluidas en 

inglés durante la atención al cliente evidencian que gran parte del personal aún no 

alcanza plenamente las competencias correspondientes al nivel B1, donde el 

usuario es capaz de interactuar con cierta espontaneidad, comprender los puntos 

principales de conversaciones habituales y desenvolverse eficazmente en 

contextos laborales relacionados con su actividad profesional. Si bien algunos 

trabajadores manifestaron poder redactar mensajes y comprender información 

escrita en inglés, estas habilidades no se reflejan de manera consistente en la 

comunicación oral, considerada una competencia fundamental en el ámbito 

turístico. 

Por tanto, los resultados sugieren que el personal posee un dominio básico del 

idioma inglés (nivel A2 del MCER), suficiente para comprender información simple 

y atender requerimientos elementales, pero insuficiente para sostener interacciones 

fluidas con turistas extranjeros. En consecuencia, resulta necesario fortalecer las 

competencias comunicativas en inglés mediante programas de capacitación 

continua que permitan alcanzar niveles de desempeño más cercanos al nivel B1 y 

B2 del MCER, favoreciendo una atención más eficiente y competitiva en el sector 

turístico. 
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Se concluye que las estrategias comunicativas formales e informales en inglés 

empleadas por el personal de atención al cliente presentan un nivel de desarrollo 

limitado, evidenciándose dificultades para mantener una comunicación fluida, 

adaptar el lenguaje según las necesidades del cliente y desenvolverse 

adecuadamente en diferentes contextos de interacción. Esta situación demuestra 

que el nivel de conocimiento básico del idioma inglés no garantiza una 

comunicación efectiva, ya que la calidad del servicio turístico depende también de 

competencias y estrategias comunicativas que permitan transmitir información con 

claridad, generar confianza y establecer relaciones positivas con los usuarios. Por 

ello, el fortalecimiento de las habilidades comunicativas en inglés constituye un 

aspecto fundamental para optimizar la atención al cliente, mejorar la experiencia de 

los turistas extranjeros y contribuir al desempeño competitivo de las agencias de 

viajes en un entorno cada vez más globalizado. 

El personal que labora en las agencias de viajes en el distrito de Tumbes considera 

que es muy importante el conocimiento y dominio del idioma inglés para el 

adecuado desarrollo de sus funciones en la atención al cliente, ya que el dominio 

lingüístico se percibe como una herramienta fundamental que facilita la 

comunicación con turistas extranjeros, mejora la calidad del servicio ofrecido y 

contribuye a una atención más eficiente y profesional. En ese sentido, se evidencia 

la necesidad de fortalecer la capacitación en el idioma inglés dentro del personal 

de las agencias de viajes, con el fin de optimizar la experiencia del usuario y 

responder a las exigencias del sector turístico en un contexto cada vez más 

globalizado. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Para mejorar el nivel de conocimiento y práctica se recomienda que la DIRCETUR 

Tumbes y la Universidad Nacional de Tumbes organicen talleres constantes o 

cursos básicos e intermedios de inglés orientados a la atención turística, incluyendo 

vocabulario turístico, enfocado en reservas, orientación al turista y atención de 

reclamos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio, se recomienda que 

el personal fortalezca la práctica del idioma inglés mediante el desarrollo de 

actividades internas, tales como simulaciones de atención al cliente, uso de saludos 

básicos, explicación de paquetes turísticos y formulación de respuestas a preguntas 

frecuentes realizadas por turistas extranjeros, con la finalidad de mejorar la 

comunicación y la calidad del servicio brindado. 

 

Se recomienda que las agencias de viajes establezcan convenios con instituciones 

como centros de idiomas, universidades o institutos de educación superior para 

ofrecer descuentos o programas de capacitación en inglés para el personal que 

atiende en las agencias de viajes del distrito de Tumbes. 

 

Se recomienda a los ejecutivos de las agencias de viajes del distrito de Tumbes 

desarrollen acciones orientadas a concientizar al personal sobre la importancia del 

conocimiento y práctica del idioma inglés como herramienta fundamental para la 

atención al cliente, tales como la realización de charlas de sensibilización sobre su 

impacto en la calidad del servicio turístico y actividades prácticas que promuevan 

el uso cotidiano del idioma. Asimismo, se sugiere considerar el dominio intermedio 

del idioma inglés como una competencia relevante en los procesos de selección, 

capacitación y evaluación del personal, a fin de garantizar una comunicación fluida 

y eficiente con los turistas extranjeros, contribuyendo a brindar un servicio de 

atención al cliente de calidad. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 

OBJETIVOS 
H. VARIABLE 

 

DIMENSIONES 
INDICADORES 

 
TÉCNICAS 

 
INSTRUMENTO OBJETIVO GENERAL 

 
¿Cuál es el nivel 
de 
conocimiento y 
práctica del 
idioma inglés en 
el personal de 
atención al 
cliente en las 
agencias de 
viajes, Tumbes, 
2025?  
 

 

Determinar el nivel de 
conocimiento y práctica del 
idioma inglés en el personal 
de atención al cliente en las 
agencias de viajes, Tumbes, 
2025. 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

NO 
APLICA 

 
 
 
 

 
 
Conocimiento 
y práctica del 
idioma inglés 
 

 
 

- Nivel de 
dominio del 
idioma inglés. 

 
 

-  

 
 

- Básico 
- Intermedio 
- Avanzado 
 
 
-  

 
 
 
 
 
Encuesta  
 

 
 
 
 
 
Cuestionario de 
Encuestas 
 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

Identificar el nivel de 
conocimiento y práctica del 
idioma inglés en el personal 
de atención al cliente en las 
agencias de viajes, Tumbes, 
2025 

 
Describir las estrategias 
comunicativas formales e 
informales utilizadas en el 
idioma inglés por el personal 
de atención al cliente en las 
agencias de viajes, Tumbes, 
2025 
 
Identificar la importancia del 
conocimiento y práctica del 
idioma inglés en el personal 
de atención al cliente en las 
agencias de viajes, Tumbes, 
2025 

 
Estrategias 
comunicativas 
 
 

-  

 
- Formal 
- Informal 
 
 
 

 

 
 

- Importancia 

 
 
- Oportunidades 

de ventas.  

- Acceso a la 
cultura. 
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Anexo 2  

Instrumentos de recojo de datos 

Cuestionario sobre el conocimiento y práctica del idioma inglés en el 

personal de atención al cliente 

Instrucciones: Lea cada afirmación y marque la opción que mejor describa su 

grado de acuerdo respecto a su desempeño/observación en la atención al cliente 

en la agencia de viajes.  

Nombre de la agencia: _______________________ 

Edad: ______ años 

Sexo: ☐ Masculino ☐ Femenino 

Nivel educativo: ☐ Secundaria ☐ Técnico ☐ Universitario  

Cargo/función: ☐ Atención directa en mostrador ☐ Reservas ☐ Atención 

telefónica ☐ Ventas online ☐ Otro: ______ 

Tiempo trabajando en la agencia: ☐ <6 meses ☐ 6–12 meses ☐ 1–3 años ☐ >3 

años 

Marque el número que mejor refleje su grado de acuerdo con cada afirmación: 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 

 

DIMENSION 1: NIVEL DE DOMINIO DEL IDIOMA DE INGLES 1 2 3 4 5 

Comprendo instrucciones, solicitudes o preguntas expresadas 

en inglés. 

     

Puedo comunicar información clara en inglés al atender a los 

clientes. 

     

Soy capaz de mantener una conversación fluida en inglés 

durante la atención al cliente. 

     

Comprendo textos o mensajes en inglés relacionados con las 

actividades de la agencia. 
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Puedo redactar mensajes, correos o respuestas largas en inglés.      

Considero que mi dominio del inglés me permite desempeñar 

mejor mis funciones laborales. 

     

DIMENSION 2: ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS      

Utilizo un lenguaje formal en inglés al dirigirme a los clientes.      

Adapto mi forma de hablar en inglés según el tipo de cliente 
que atiendo 

     

Mantengo una comunicación respetuosa y cortés en inglés 
durante la atención. 

     

Me comunico con naturalidad en inglés en situaciones 
informales dentro de la agencia 

     

Sé mantener la cordialidad y empatía en inglés en diferentes 
situaciones laborales. 

     

DIMENSION 3: IMPORTANCIA      

El dominio del inglés contribuye a incrementar las ventas de la 
agencia. 

     

El uso del inglés facilita una mejor atención a los clientes 
extranjeros. 

     

El conocimiento del idioma inglés te permite ofrecer diferentes 
opciones turísticas a los clientes. 

     

El dominio del inglés favorece la promoción de los destinos 
turísticos locales. 

     

El uso del inglés ayuda a comprender mejor las necesidades 
culturales de los turistas en los lugares a visitar. 

     

Considero que dominar el inglés mejora la imagen profesional 
del personal de atención. 
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Anexo 3  

Evidencia de campo 

 

Figura 23  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Spondylus Princeps Tours 
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Figura 24  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Travel Beach  
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Figura 25  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Go Travel 
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Figura 26  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Rutas Killary 

  



98 
 

Figura 27  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Leo Tours 
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Figura 28  

Encuesta a los trabajadores de la agencia de viajes Viva Travel 
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Anexo 4  

Ficha de validación por juicio de expertos 
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Anexo 5  

Alfa de Cronbach del cuestionario 

 

NIVEL AVANZADO INFORMAL FORMAL

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 SUMA

E1 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 71

E2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 5 62

E3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85

E4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17

E5 4 2 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 56

E6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17

E7 3 1 1 4 1 3 2 1 5 3 4 4 5 3 4 4 5 53

E8 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 68

E9 4 1 1 5 4 4 3 4 5 1 3 5 5 4 4 5 5 63

E10 4 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 5 5 5 5 5 5 65

E11 4 4 3 5 5 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 65

E12 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 5 45

E13 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48

E14 1 2 2 2 2 2 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 50

E15 4 3 2 4 4 3 3 5 3 2 3 3 4 3 4 4 5 59

E16 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 80

E17 4 5 2 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 77

E18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85

E19 5 3 3 4 4 5 4 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 72

E20 3 1 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

E21 3 3 1 4 2 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 63

E22 3 3 1 3 1 4 2 2 1 2 3 4 4 5 5 5 5 53

E23 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 5 51

E24 2 2 1 2 2 5 3 2 3 2 3 5 5 5 5 5 5 57

E25 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 56

E26 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 56

VARIANZA 1.32100592 1.65828402 1.27366864 1.55177515 1.88313609 1.71153846 1.05325444 1.57544379 1.7352071 1.27366864 1.27366864 1.360946746 1.27366864 1.28402367 1.3091716 1.3091716 1.25

SUMATORIA DE 

VARIANZAS

VARIANZA DE LA 

SUMA DE LOS 

ITEMS

DIMENSION NIVEL DE DOMINIO DEL IDIOMA INGLES DIMENSION ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS DIMENSION IMPORTANCIACUESTIONARIO 

CONOCIMIENTO Y 

PRÁCTICA DEL 

IDIOMA INGLES

INDICADORES INDICADORES INDICADORES

OPORTUNIDADES DE VENTA ACCESO A LA CULTURAFORMALNIVEL BÁSICO NIVEL INTERMEDIO

24.10

258.38
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α : coeficiente de alfa de crombach 0.96

k: número de items del instrumento 17.00

Si^2 : sumatoria de las varianzas de los ítems 24.10

ST^2 : varianza total del instrumento 258.38

INSTRUMENTO CONFIABLE

CUESTIONABLE

BAJA

NULA

CONFIABILIDAD PERFECTA1

0.9 a 0.99

0.8 a 0.89

0.7 a 0.79

0.6 a 0.69

0.51 a 0.59

0.5 o menos

EXCELENTE

BUENO

ACEPTABLE

RANGO CONFIABILIDAD


