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Resumen ejecutivo

Este trabajo de seminario de graduacion, consiste en la Evaluacion de la calidad
de los servicios turisticos bilinglies prestados en siete establecimientos turisticos,
de la ciudad de Esteli, el segundo semestre del afio 2014; con el fin de conocer el
grado de calidad con el que cuentan los distintos locales que brindan servicios

turisticos bilinglies en el municipio de Esteli.

Para el desarrollo del tema, previamente se disefié un arbol de problemas, del cual
se obtuvieron los objetivos de la investigacion (ver pagina 13), luego se procedié a
formular entrevistas lo que facilito la recopilacién de la informacion. Posteriormente

estas fueron estructuradas a través de un formato para seminario de graduacion.

La investigacion esta conformada por nueve apartados que describen paso a paso
el desarrollo de la misma, partiendo de los antecedentes los cuales reflejan un
estudio realizado en la provincia de Pinar del Rio-Cuba, sin embargo no existe un
antecedente especifico del tema estudiado. Previo al desarrollo del estudio se
identificd que la inadecuada aplicaciéon de los idiomas en el turismo es el principal

problema.

Por otra parte se establece que este estudio sera beneficioso para posteriores
investigaciones, ya que se contara con este antecedente de investigacién como
referencia para la continuidad de futuras investigaciones relacionadas a dicho
tema, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad en los locales que brindan

servicios turisticos bilingtes.

El Marco tedrico aborda los principales ejes tedricos y temas considerados de
importancia para de esta manera facilitar la orientacion y comprension del tema
desarrollado. Finalmente el documento presenta los resultados, los cuales
incluyen la situacion actual de los distintos establecimientos turisticos. Al final se
presentaran los resultados al Gabinete de Turismo e INTUR, con el fin de que
estas instituciones realicen un grupo focal con los propietarios de establecimientos

turisticos bilingues.
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Introduccion

El turismo hoy en dia posee un auge mucho mayor que en afios anteriores, por lo
cual es muy importante analizar si los servicios que se estan ofreciendo son los

adecuados y si la calidad con la que se brindan es eficaz.

Para Nicaragua, el turismo representa una atractiva opcion de negocio y desarrollo
econémico, asi como un medio importante de generacion de empleo, divisas e
ingresos tributarios, asi mismo el Impuesto general al valor (IGV) generado por

los servicios turisticos tiene practicamente una naturaleza exportadora.

Segun el Instituto Nicaragiense de Turismo (INTUR 2011), el turismo se ha
convertido en la segunda actividad econémica generadora de divisas, después de
la exportacion de café. La oferta turistica Nicaragliense cuenta con una serie de
fortalezas. El pais goza de un numero considerable de atractivos que pueden

satisfacer las necesidades de diversos segmentos de mercados turisticos.

Entre estos mercados se encuentran los de: ecoturismo; aventura suave; turismo
cultural; turismo de playa; y deportes acuaticos y lacustre. Asimismo, el pais se
encuentra en una zona geografica cada vez mas demandada por turistas
norteamericanos y suramericanos. Conforme al INTUR, el inventario de atractivos
turisticos de Nicaragua, es decir aquellos potencialmente aprovechables para fines
turisticos, esta formado por 1,097 atractivos turisticos, los que se clasifican como
naturales (67%), culturales (20%) y urbanos (13%) (EPYPSA, AFI, TEA CEGOS,
Instituciones, 2011).

El pais ademas cuenta con una estrategia de desarrollo del sector bastante clara
y una ley de incentivos turisticos muy atractiva. Todos estos factores contribuyen
favorablemente al desarrollo del sector. Sin embargo, el pais también cuenta con
ciertas limitaciones. Por un lado, histéricamente, no ha contado con una imagen

positiva a nivel internacional (INTUR, 2011).
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Por otro lado, la oferta de alojamiento y servicios turisticos no es apta ni suficiente
para atender las necesidades del mercado internacional. Ademas, los precios de
los bienes y servicios turisticos estan por encima del resto de los paises de la
region. Asimismo, falta experiencia empresarial, personal capacitado, y recursos

financieros para invertir en infraestructura civil y turistica.

Finalmente, hay que reconocer que: a) estamos en pafiales (en la region de
Centro América y el Caribe, Costa Rica y Republica Dominicana llevan veinte afios
liderando el sector); b) somos un mercado minusculo (Nicaragua representa el
0.07% de las llegadas internacionales y el 0.02% de los ingresos internacionales
por turismo); y c) consecuentemente, no podemos vender turisticamente a

Nicaragua sino como parte de una region (Martinez, 2014).

Aun asi, existen excelentes oportunidades de negocio en el sector turismo. A nivel
mundial, la tendencia es pasar de un turismo masivo a uno mas moderado. Los
turistas demandan mas y mas experiencias genuinas y menos artificiales, en un
entorno menos comercial y aglutinado, pero siempre con una alta exigencia en la

calidad de los servicios.

De esta tendencia, surgen segmentos de mercado como: turismo alternativo,
turismo ecolbgico, y turismo cultural. Todas estas formas de turismo estan
orientadas a aprovechar responsablemente los recursos naturales y culturales
existentes de los destinos turisticos. Dados los atractivos ya antes mencionados,
surgen interesantes oportunidades de inversién en infraestructura y servicios
turisticos que atiendan las necesidades de estos segmentos de mercado
(Martinez, 2014).

Los establecimientos que prestan servicios turisticos bilinglies en la ciudad de
Esteli, no cuentan con suficiente personal capacitado para brindar un mejor
servicio turistico bilinglie, ya que por parte de los propietarios de establecimientos
turisticos, no existe el interés en capacitar a sus colaboradores, obstaculizando el

desempeiio y la calidad con la que se brinda el servicio.
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La dificultad en disponer de angloparlantes es el principal cuello de botella de la
industria turistica de Nicaragua. En el 2012, Nicaragua recibié 241.000 visitantes
de los Estados Unidos, 77.000 de Europa y 30.710 de Canada, lo que represento
un 30% del total de 1.18 millones de turistas que recibi6 el pais. Este segmento,
muy valioso por su capacidad de compra, es cada vez mas dificil de atender por
los operadores locales, debido a la escasez de personal bilingie (Rigoberto,

2013).
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1.1. Antecedentes

En la escuela de turismo de Pinar del Rio, Cuba, se realiz6 un diagnostico con el
fin de evaluar el aprendizaje de los idiomas en los estudiantes de la carrera de
licenciatura en turismo, ya que es muy importante tener dominio de varios idiomas
para comunicarse de manera elocuente en sus relaciones interpersonales para
con los visitantes, ademas que es una necesidad, que el prestador de servicios
turisticos bilingles tenga dominio de expresion oral en: inglés, francés, mandarin o
el idioma que se le demande en el momento, para asi satisfacer los

requerimientos actuales del turismo (Torres, 2009).

El presente trabajo no posee antecedentes directos sobre la evaluacion de la
calidad de los servicios turisticos bilingiies prestados en los establecimientos
turisticos, en la ciudad de Esteli. Por consiguiente, este es un trabajo pionero que

facilitara las futuras investigaciones en el sector turismo.

Para el primer objetivo planteado, que se sefala en las siguientes paginas, INTUR
— Esteli, dispone de una base de datos que contiene los nombres e informacion
precisa de los establecimientos que ofrecen servicios turisticos bilingtes, en
donde se identificaron catorce y se seleccionaron siete de ellos, tomando en

cuenta la accesibilidad a estos y la disponibilidad de sus propietarios.

Debido a la inexistencia de antecedentes y posible escasez de informacién, se
decidio elaborar entrevista a partir de fuentes propias a los turistas y propietarios

respectivamente, para llevar a cabo la investigacion y obtener los resultados.

Segun Lépez (2013), existe una jerarquizacion de los idiomas que se hablan
mundialmente, el Mandarin es el primer idioma que tiene mas de 1.151 millones
de hablantes como primera o segunda lengua. El espafiol por su bajo nivel de
dificultad para aprender esta en segundo lugar y el inglés en tercer lugar, conocido

como el idioma universal o el idioma de negocios.

Nicaragua es un pais hispanohablante por lo cual, para la prestacion de un
servicio turistico a turistas extranjeros se necesita dominar el idioma que mas

predomina, el inglés. A partir del articulo de Lopez (2013), mencionado
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anteriormente, complementado con la linea de investigacién Turismo y Desarrollo

Sostenible y el tema Los idiomas en el turismo facilitada por la Facultad Regional
Multidisciplinaria, FAREM-Esteli (2010), se delimité el tema de investigacion.
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1.2. Planteamiento del problema

La oferta turistica del departamento de Esteli se encuentra en aumento, debido a
la gran afluencia de turistas que buscan satisfacer sus diversas necesidades. Sin
embargo, a pesar de que existe una gran diversidad de servicios turisticos,
muchos de estos no cuentan con la aplicacion del servicio bilingie, lo cual es una
limitante para la diversificacion de la oferta y la competitividad en la industria

turistica.

Por otra parte, los prestadores de servicios turisticos bilingliles no cuentan con
capacitacion ni evaluacion adecuada sobre la calidad en la aplicacion de dichos
servicios, lo cual provoca deficiencia en la comunicacion, interaccion y satisfaccion
del turista. Asi mismo, la adecuada implementacion de los idiomas en los servicios
turisticos en la cuidad de Esteli, permitira un desarrollo satisfactorio, puesto que
contribuira a eliminar las barreras que obstruyen la disponibilidad de atencion a

cualquier tipo de turista, sin importar su nacionalidad o idioma.

La base del planteamiento del problema, se dedujo a partir de las entrevistas
aplicadas a propietarios de establecimientos turisticos bilingles y a turistas
nacionales y extranjeros que utilizan dichos establecimientos, segun Torres (2009)
es necesario el dominio de varios idiomas, ya que esto facilita una mejor

interaccion con el turista y permite brindar servicios de calidad.
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1.3. Preguntas problemas

¢, Qué establecimientos prestan servicios turisticos bilingties?

¢Cuél es la situacion actual de los establecimientos que prestan servicios

turisticos bilinglies?

¢La calidad en atencion por medio de los servicios turisticos bilingues brindados

por parte de los prestadores de servicios, es buena?

¢, Cudl es la percepcion de los turistas respecto a los servicios turisticos bilinglies

en el municipio de Esteli?

¢, Qué acciones se pueden tomar para el mejoramiento del servicio turistico

bilingtue?
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1.4. Justificacion

El nivel de visitas por parte de turistas extranjeros esta aumentando cada vez mas
en Nicaragua. Esto demanda mayor atencion en los destinos turisticos, por lo que
se requiere identificar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos, para una
mejor atencion al turista (INTUR, 2012). Lo mismo ha sucedido en la ciudad de
Esteli donde el auge del turismo ha incrementado debido a los diferentes
atractivos naturales, culturales e histéricos que posee. Por tal razén, es necesario

promover la eficiencia de los locales prestadores de servicios turisticos.

El tema de los idiomas en el turismo; de la linea de investigacion Turismo y
Desarrollo Sostenible de la carrera de turismo sostenible, es de mucha
importancia, ya que en muchos lugares se desconoce su significado o relevancia,
siendo este necesario para complementar la oferta turistica que garantice la

satisfaccion del turista, y una mayor popularidad.

Las llegadas de turistas internacionales se incrementaron en un 4,6% en la
primera mitad de 2014 segun el ultimo Barometro OMT del Turismo Mundial. Por
tal razén se considera que el turismo es rentable en la actualidad, siendo asi el
dominio de idiomas una necesidad para los facilitadores de servicios turisticos.
Los idiomas en el turismo es un tema de interés mundial, y para los turistologos es
mucho mas relevante, ya que una de las practicas laborales es transmitir

informacion turistica en un segundo idioma.

Por todo lo antes mencionado, este trabajo investigativo facilitara el cumplimiento
de los objetivos planteados, (ver pagina 13) y permitirA un conocimiento a
profundidad de dicho tema. Asi mismo, la investigacién proporcionara datos muy
importantes que  indicaran las fortalezas y debilidades de los negocios

prestadores de servicios turisticos bilingues.
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Il.  Objetivos de la investigacion
2.1. Objetivo general

e Diagnosticar la atencion de los prestadores de servicios turisticos bilingties

del municipio de Esteli, en el segundo semestre del afio 2014.

2.2. Objetivos especificos

e Identificar los establecimientos que prestan servicios turisticos bilingues.

e Establecer la importancia de brindar servicios turisticos bilingties.

e Valorar el grado de satisfaccion de los turistas.

e Formular estrategias para el mejoramiento de la calidad de los servicios

turisticos bilingues.
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1.  Marco teodrico

El presente marco tedrico expresa las bases cientificas sobre las cuales se
enmarca la elaboracion de este seminario de graduacion, fundamentado a traves

de los siguientes términos:

3.1. Normativa legal

Ley General de Turismo
CAPITULO |

Articulo 1.- La presente Ley tiene por objeto regular la industria turistica mediante
el establecimiento de normas para garantizar su actividad, asegurando la
participacion de los sectores publicos y privados (Nufiez, 2004).

3.2. Turismo y sus Tendencias Mundiales

El turismo se enfrenta a nuevos desafios en torno al deterioro de la economia
global. Sin embargo, a pesar de las fluctuaciones, puede llegar a ser uno de los
factores claves que contribuyan a superar las dificultades econdmicas, ademas de
jugar un rol vital en el desarrollo de la denominada “economia verde”, una

actividad respetuosa del medio ambiente.

Las tendencias de la economia mundial y los cambios acelerados que se estan
verificando en todos los &mbitos, afectaran de manera significativa al desarrollo de
la actividad turistica: el incremento en los afios de vida saludable de los seres
humanos, el cambio climatico, las innovaciones en el transporte, el comercio por
Internet, las brechas en la distribucion de la riqueza, a modo de ejemplo,
delinearan el nuevo escenario para el turismo 2020 (Plan Nacional de Turismo
Sostenible, 2009) .
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3.3. Laimportancia del Turismo en Nicaragua

Segun Martinez (2011), el turismo en Nicaragua es una gran fuente generadora de
ingresos econdmicos, mejora la calidad de vida, exige que se mejoren
infraestructuras, servicios, se da a conocer la cultura, se reconocen sitios de gran
relevancia por parte de organismos internacionales, se pueden aprender otros

idiomas.

Asimismo, despierta el interés de un desplazamiento de personas desde su lugar
de residencia a otros, demandando una gama de servicios turisticos en el destino
visitado; pero a todo destino se le puede presentar en un momento dado un
declive, debido a que sus recursos no fueron utilizados de la mejor forma, es decir
sin una planificacion previa y tomando en cuenta consecuencias que se puedan

presentar en un futuro no muy lejano (Martinez., 2011).

3.4. Beneficios Econdémicos que aporta el turismo al pais

El turismo es una fuente generadora de empleos directos e indirectos, lo cual

produce impactos positivos en el desarrollo econdémico del pais.

El turismo es una herramienta de estrategia para el desarrollo econémico local,
por un lado, el turismo supone una gran oportunidad en algunas zonas en las que
no existen otras alternativas de actividad econ6mica; por otro, como parte del
sector servicios, ofrece mas oportunidades para el surgimiento de empresas
locales (debe considerarse que incluso en los paises mas desarrollados, este

sector estd compuesto principalmente por empresas PYMES).

Ademas, a pesar de ser un sector que requiere de fuertes inversiones en
infraestructura y equipamientos, también utiliza mano de obra de forma intensiva,
por lo que ofrece numerosas oportunidades de trabajo y negocio para hombres,

mujeres y jovenes (Tapia, 2011).

Ademas de lo mencionado anteriormente, el turismo estimula la comprensién de

los impactos del mismo sobre los recursos naturales y culturales, induce a la
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planificacion regional, logrando un desarrollo armoénico e integral de todos los
sectores de la economia, promueve la mejora de las infraestructuras de servicio al
turismo (vias de comunicacion, telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado
sanitario, recoleccion y deposicion final de soélidos, aeropuertos, marinas, etc.),
promueve y valora las manifestaciones culturales locales, regionales y nacionales
(bailes, artesania, gastronomia, vestimenta, musica, manifestaciones religiosas
etc.) (Veraangie, 2011).

3.5. Posicionamiento turistico de Nicaragua en el ambito internacional

Nicaragua, y especialmente el norte, no se identifica con algo concreto entre la
demanda, quizas por no tener unos productos acabados, ya que lo que se ofrece
son mas bien recursos (materia prima), lo que supone no tener una imagen
concreta de destino. Ello histéricamente se ha debido, ademas de la carencia de
productos, a la falta de promocion ordenada de los existentes, decantandose por

otra parte estos hacia la region del pacifico.

Sin embargo, el descenso de la conflictividad social y el inicio de la puesta en valor
de recursos tanto naturales como culturales e historicos, puede presentarse como
el inicio de un desarrollo turistico en alza. No obstante, aln persisten problemas
que amenazan ese futuro. Caso de los indices de pobreza, enfermedades,
ordenamiento territorial, ademéas de las crisis internacionales que afectan a los

paises mas débiles.

A pesar de ello, como oportunidades se presenta la creacion de la marca
centroamericana como la tendencia de la demanda a buscar unas experiencias
ligadas a los aspectos tradicionales como la ubicacién geogréfica y la capacidad
del pais y departamentos de realizar desarrollo sostenible (Olivares, 2005). (Ver

anexos pagina 49).

Seminario de Graduacioén 16




Universidad Nacional Autéonoma de Nicaragua

3.6. Turismo en la ciudad de Esteli

El Departamento de Esteli estd ubicado en la region Norte de Nicaragua y tiene
una extension de 2,230 Km2, con una poblacion de 230 mil habitantes. Se
compone de seis municipios que son La Trinidad, San Nicolas, Condega, Pueblo

Nuevo y San Juan de Limay ademas de Esteli, su cabecera departamental.

Debido a su posicion estratégica la ciudad de Esteli se encuentra atravesada por
la carretera panamericana, haciendo de esta un sitio de transito y de intercambio
comercial; esto ha permitido el aumento de llegadas por parte de turistas al
municipio, razon por la cual se ha incrementado la demanda de nuevos y mejores

servicios.

Esteli cuenta con una gran diversidad de atractivos y recursos naturales
(produccion de tabaco, cascadas, reservas naturales, arqgueologia, artes y
artesanias), ademas de infraestructuras que respaldan la implementacion de

actividades turisticas.

Los principales atractivos turisticos del municipio son: Reserva natural Tisey-
Estanzuela, paisaje terrestre protegido Miraflor-Moropotente, Reserva Tomabl
Reserva Quiabu, La Casita, Plaza parque Domingo Gadea, Museo de Historia y

Arqueologia Dr. Alejandro Davila Bolafios.

3.7. Bilinglismo

La palabra Bilingie proviene del latin “bilinguis”, que es una palabra formada por
dos claros componentes latinos: el prefijo “bi“, que puede traducirse como “dos”, y
el sustantivo “lingua”, que es sindnimo de “lengua”. Bilingle es un adjetivo que se
utiliza para nombrar a quien habla dos lenguas o a aquello que esta escrito en dos

idiomas.

Una de las caracteristicas mas singulares del mundo contemporaneo es la
importancia asignada a la adquisicién de una segunda lengua como garantia para

la competitividad en un mundo cada vez mas globalizado. Este hecho ha llevado a
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los gobiernos del mundo a crear planes para promover el bilingismo (Jenny
Bermudez, 2004).

El bilingliismo es muy importante ya que permite acceder con mayor facilidad a un
empleo, ya que hoy en dia los idiomas son un pilar muy fuerte al momento de
conseguir un trabajo, ademas este facilita obtener conocimientos de otras culturas
asimismo evitar las barreras idiométicas en la prestacion de los servicios turisticos
bilingiies. El palabra bilingle ha sido utilizado para propositos de esta

investigacion, para introducir al lector y que tenga idea del término bilinglismo.

3.8. Calidad

Calidad se refiere “a la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables
de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o

servicio en funcién del valor que han recibido y percibido” (OMT, 1988, pag. 341).

La calidad en los servicios turisticos bilingues determinan el grado de satifaccion
del turista, permitiendo asi el aumento en la demanda turistica, mejor aceptacion

en el mercado y el incremento de los ingresos economicos locales y del pais.

3.9. Calidad turistica

La calidad turistica es el resultado de un proceso que implica la satisfaccién de
todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores
respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad a las
condiciones contractuales mutualmente aceptadas y con los factores subyacentes
gue determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada

por su entorno humano y natural (OMT, Introduccién al turismo, 1988).

Segun la OMT (1998, p. 342), entre los aspectos fundamentales de la calidad

turistica se encuentran:

e Los clientes son los que evalian si la relacion, satisfaccion/precio es

adecuado.
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e Los turistas basas sus criterios en las expectativas que se habian formado
previamente.

e Es importante que el precio se ajuste al valor real, que el servicio aporta al
turista.

e Cuidar el servicio como la percepcion que los turistas tienen de esta.

3.10. Lacalidad de los servicios turisticos bilingues

La calidad de los servicios turisticos bilingties implica responder adecuadamente a
las necesidades bilingties de los consumidores, mayormente extranjeros y dar
respuestas a sus expectativas previas haciéndoles corresponder con la realidad
de las prestaciones recibidas. Para la identificacion de las expectativas del turista
es necesario llevar a cabo investigaciones de mercado que indiquen la
segmentacion en la que se esta dirigiendo (OMT, Organizacibn mundial de
turismo, 2014).

3.11. Importancia de brindar calidad en la prestacion de servicios
turisticos bilingties

Segun Torres (2009), es de gran importancia brindar un servicio de calidad,
porque de esta depende la satisfaccién del turista y la Optima promocion del
destino visitado. Asi mismo, esto potencializa la competitividad en los servicios

brindados, lo cual facilita garantizar la confiabilidad de los turistas.

3.12. Servicios Turisticos

Los servicios son acciones que se llevan a cabo para lograr la satisfaccion de una
necesidad de una o mas personas. Turistico, por su parte, es aquello relacionado
con el turismo (la actividad que desarrolla un individuo cuando, con fines de ocio,
descanso u otro, se traslada a un lugar distinto al que se localiza. Segun la OMT

(1998), entre estos servicios se encuentran:

Servicio de alojamiento: Es la accion y efecto de alojar o alojarse (hospedar,

aposentar). El uso mas frecuente del término esta vinculado al lugar donde las
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personas pernoctan o acampan, generalmente en medio de un viaje o durante las
vacaciones. Los hoteles, los albergues y las posadas son tipos de alojamiento,

estos pueden ser con o sin prestacion de otros servicios complementarios.

Servicio de alimentacion: cuando se proporcione alimentos o bebidas para ser

consumidas en el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.

Servicio de guia: cuando se preste servicios de guiado turistico profesional, para

interpretar el patrimonio natural y cultural de un lugar.

Servicio de acogida: cuando se brinde organizacién de eventos como reuniones,

congresos, seminarios o convenciones.

Servicio de informacion: cuando se facilite informacion a usuarios de servicios
turisticos sobre recursos turisticos, con o0 sin prestacion de otros servicios

complementarios.

Servicio de intermediacion: cuando en la prestacion de cualquier tipo de servicio
turistico susceptible de ser demandado por un usuario, intervienen personas como

medio para facilitarlos.

Servicios de consultoria turistica: esta dado por especialistas licenciados en el

sector turismo para realizar la labor de consultoria turistica.

3.13. Servicios Turisticos Bilingues

Los servicios turisticos bilinglies se han convertido en una necesidad en el campo
laboral actual, debido al auge del turismo en Nicaragua y tiene que ver con brindar

servicios propiamente con el manejo de dos idiomas en mayor 0 menor medida.

Una persona bilingie es la que tiene la capacidad de manejar dos idiomas, de
manera indistinta, es decir que se pueda expresar en ambos idiomas, sin ningun
problema por esta razon, para poder brindar servicios turisticos bilinglies se
requiere dominar la lengua local y una extranjera (Espafiol-Inglés), (Espafol-

Francés), (Espafiol-Aleman), (Aleman-Mandarin) (Fajardo, 2009).
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¢ Resumen de marco teérico

La elaboracion del marco teorico es fundamental para conocer los términos
implementados en esta investigacion y comprender el contenido de este. Para
establecer una valoracion de la calidad turistica de los establecimientos que
prestan servicios turisticos bilingties, fue necesario partir de la normativa legal que
incide en el cumplimiento de las leyes turisticas, continuando con las tendencias
del turismo a nivel mundial, con el propdsito de conocer las actividades turisticas

gue presentan mayor demanda a nivel internacional.

Por otra parte, ha sido indispensable plasmar el posicionamiento de Nicaragua en
el &mbito internacional para lograr determinar la cantidad de turistas extranjeros
que visitan el pais e identificar la importancia de proporcionar una oferta idiomatica
diversificada en el mismo. La calidad turistica es un regulador de la oferta y
demanda de productos y servicios turisticos, la cual permite identificar si los
establecimientos turisticos bilinglies visitados cuentan con los requerimientos

necesarios para ofrecer un servicio de calidad.
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IV. Disefio Metodolégico
4.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es de caracter cualitativo-descriptivo (Sampieri, Collado, &
Lucio, 2010), basandose en el analisis subjetivo e individual, no hay manipulacion
de variables, estas se observan y se describen tal como se presentan en su
ambiente natural. Permitiendo asi, hacer visitas a los establecimientos turisticos
que ofrecen servicios bilinglies, de este modo se obtuvo un informe el cual

permita, conocer la calidad con la que se brindan los servicios.

4.2. Universo de estudio

La poblaciéon objeto de estudio son catorce establecimientos que brindan servicios
turisticos bilinglies, en los cuales se identifico la calidad con la que brindan los

servicios, ademas el personal con los que cuentan dichos establecimientos.

4.3. Localizacion o area de estudio

La investigacion sobre la evaluacién de la calidad de los servicios turisticos
bilinglies en el segundo semestre del afio 2014, la cual se realizd en el casco
urbano del municipio de Esteli.

4.4. Muestra

Muestreo probabilistico (aleatorio): En este tipo de muestreo, todos los individuos
de la poblacién pueden formar parte de la muestra, tienen probabilidad positiva de
formar parte de la muestra (Ferrer, 2010).

La gestion para identificar los locales prestadores de servicios turisticos se realizo
con INTUR. Del cual se seleccionaron aleatoriamente siete establecimientos que
prestan el servicio, donde se aplicaron entrevistas a los propietarios de
establecimientos y también, a los consumidores de servicios turisticos tanto

nacionales como extranjeros.
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Los establecimientos seleccionados fueron:

e Hotel HEX

e Hotel Los Arcos

e Hostal La Riviera

e Sonati

e Caféluz

e Oficina de Informacion turistica TreeHuggers

e Hotel Moderno

45. Técnicas de recolecciéon de datos

45.1. Entrevista

Las entrevistas aplicadas en la investigacion segun el criterio de su contenido fue
de: situacién, estas surgen tras un hecho puntual que resulta novedoso, se
aplicaron cara a cara (en persona), lo que facilita la repregunta y tomar nota o
mostrar los gestos, reacciones, postura, y tono del entrevistado. La entrevista se
utiliza para profundizar un tema, se dirige a personas que por sus caracteristicas y
sus condiciones manejan informacién importante en una investigacion (Sampieri,
Collado, & Lucio, 2010).

4.6. Etapas de lainvestigacion

Las etapas de investigacion permitieron realizar el proceso de elaboracién de la

investigacion, las cuales se presentan a continuacion:
1. Etapa exploratoria

En esta fase se consultd libros, paginas web, y posteriormente se realiz6 la

coordinacion con INTUR para delimitar los establecimientos turisticos a estudiar.
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2. Elaboracidon de instrumentos y levantamiento de informacion

Este instrumento de recopilacién de informacion (Entrevista), fue creado en base
al formato utilizado en las practicas de familiarizacion del afio 2013 de la carrera
de Turismo Sostenible, se validé tomando una muestra al azar de cinco personas,
luego se aplicé a propietarios, asi como turistas nacionales y extranjeros (Ver
anexos, pagina 42), para recopilar la informacion, las que facilitaron la elaboracion

del documento.

3. Andlisis y ordenamiento de la informacion

Para procesar la informacion obtenida, se utiliz6 una matriz de sistematizacion de
datos, la cual incluye preguntas y respuestas vinculadas con cada uno de los
objetivos de la investigacion. Esta permiti6 hacer un analisis de las respuestas
brindadas por parte de los propietarios y turistas de los establecimientos turisticos
bilinglies. Para la elaboraciéon de la matriz se utiliz6 el programa de Microsoft
Word.

4. Informe final

Para la organizacion de la estructura del presente documento, se siguio el formato
estipulado para la elaboracion de modalidad de graduacion, el cual permitié tener

un mayor orden en la elaboracion del informe final.
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4.7. Tabla de operacionalizacion de variables

Objetivos Variables. Indicadores. | Preguntas Instrumentos.
especificos. orientadas.
Establecer la | Establecimientos | Calidad. ¢,Cual es la | Entrevistas.
importancia de Turisticos. percepcion
. . de los
brindar servicios turistas  con
turisticos respecto a
bilingiies. los servicios
turisticos en
el municipio
de Esteli?
Identificar los | Servicios Formacion ¢ Esta Entrevistas.
establecimientos | turisticos de los capacitado
t bilingues. R todo su
que prestan ; ecursos personal
servicios umar.1tos.” para ofrecer
. capacitacion. -
turisticos Servicios
bilingiies turisticos
gues. bilingles?
Valorar el grado | Satisfaccion. Calidad. ¢Esta de | Entrevistas.
. L o _ acuerdo con
de satisfaccion | ysjtantes. Nacionales 0 | . . iidad del
de los turistas. extranjeros servicio
brindado?
Formular Establecimientos | Calidad y ¢ Esta de Entrevista.
estrategias para turisticos. servicios. acuerdo con
_ _ los
el mejoramiento Se[’VI-CIO resultados
de la calidad de | turistico. obtenidos a
los servicios traves de la
wristicos investigacion
presentada?
bilingues.
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V. Resultados

La elaboracidon de esta investigacion pretende valorar la atencion de los
prestadores de servicios turisticos bilingties del municipio de Esteli, en el segundo
semestre del afio 2014, para esto es preciso establecer la importancia de brindar

dichos servicios.

Para realizar la presente investigacion se solicito el apoyo de INTUR, dicha
institucion facilito una lista de los establecimientos que brindan servicios turisticos
bilingUes; posteriormente se seleccionaron siete locales que prestan el servicio, en
los cuales se aplicaron entrevistas a los turistas nacionales y extranjeros, asi como

a propietarios de establecimientos turisticos de la ciudad de Esteli.
Resultado N° 1

Establecimientos que prestan servicios turisticos bilingtes en la cuidad de
Esteli

e Hotel HEX

e Hotel Los Arcos

e Hostal La Riviera

e Sonati

e Café luz

¢ Oficina de Informacion turistica TreeHuggers

e Hostal Moderno
Estos locales brindan variedad en sus servicios de los cuales se logro identificar:
Hotel Hex

El hotel Hex se encuentra ubicado en el km 149 carretera panamericana, en el
centro comercial multicentro Esteli. A través de la entrevista aplicada en este
establecimiento, se obtuvo que se considera necesario disponer de personal

bilingiie ya que reciben huéspedes de diferentes nacionalidades, lo cual les
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permite satisfacer las necesidades que estos presentan. De igual forma, se

conoce que los trabajadores presentan el interés por aprender otro idioma.

Por otra parte, se comenté que no disponer de personal bilinglie obstaculiza la
comunicaciéon con personas del habla inglés, afectando directamente a la calidad
de los servicios turisticos y por ende a la competitividad dentro de la industria
turistica; de igual manera agrego6 que a nivel general tener desconocimiento de un

idioma extranjero, limita las oportunidades de empleo.

Entre las soluciones planteadas se expres6 que ofrecer cursos gratuitos de idioma
es una buena solucién porque permite el acceso a todas las personas a ampliar
sus oportunidades y mejorar su nivel de vida; cabe mencionar que el personal de

Hotel Hex tiene conocimientos de los idiomas inglés y aleman.
Hotel Los Arcos

Hotel Los Arcos se encuentra ubicado de costado noreste del parque 16 de Julio
media cuadra al norte; ofrece los servicios de alojamiento y alimentacion con
tarifas de $ 45 - $ 90 por persona en cuanto a servicio de alojamiento y $10 - $ 20
en el servicio de alimentacién. Posee una capacidad de carga de doscientos
noventaicuatro personas. La cantidad de visitantes varia de acuerdo a la época del
afo, al inicio del afio la demanda es de 3000 personas, a mediados del afio 2500
personas y al finalizar el afio es de 3,500 personas.

El hotel Los Arcos facilita cursos de capacitacion a sus colaboradores de los
cuales la mayoria asiste, pero de estos solo tres colaboradores manejan

perfectamente el idioma inglés,

Un establecimiento con bajo nivel de calidad no sera una fuerte competencia para
los demas establecimientos en el ramo turistico y ocasionara grandes pérdidas de
clientes potenciales que no generaran valores economicos, menciono el
administrador de hotel Los Arcos. Por otra parte, brindar un servicio personalizado

aumenta los estandares de calidad en los mismos.
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Los instituciones encargadas de velar por los servicios al clientes deben exigir a
los prestadores dar un buen servicio a los turisticas para mantener una buena
imagen de la cuidad y pais, también es importante impartir cursos de idiomas pero
a la vez es necesario el interés para que estos puedan ser aprovechados
correctamente y ser Utiles para el desarrollo de la actividad turistica.

Hostal La Riviera

El Hostal la Riviera se encuentra ubicado de los Bancos dos cuadras al oeste y
dos cuadra al Norte. Los precios de los servicios de alojamiento se encuentran
desde $20.00 habitacion individual, $30 habitacion matrimonial y $12 habitacion
triple y los servicios por alimentacion entre C$70 y C$180. Su capacidad de carga

es de dos cientos cuarenta personas.

El establecimiento recibe ciento treinta y cinco personas al inicio del mes, noventa
y siete personas a mediados del afo y ciento cincuenta personas a final del afio,
de estos la mayoria son extranjeros y grupos como el de vida joven y ministerio
Shalom; ella considera que el local necesita un personal bilinglie porque notan la

necesidad de comunicarse con la clientela extranjera.

La falta de comunicacién entre cliente y colaboradores provoca la incomprension y
dificultad de entender lo que el cliente necesita teniendo como resultado pérdida
de clientes y ganancias econdémicas. También, considera que aprender el idioma
e informarse de otras estrategias de comunicacion como el uso de las nuevas

tecnologias, es importante para brindar un servicio de calidad.
Asociacion Sonati Nicaragua

Asociacion Sonati Esteli, Nicaragua se localiza de la esquina noreste de la Iglesia
Catedral Nuestra Sefiora del Rosario tres cuadras al este. Los costos por los
servicios que ofrecen que son los siguientes: Dormitorios $8-9, habitaciones
privadas $14-28 con libre acceso en el area de cocina para preparar alimentos.

Tienen la capacidad de atender a veinte y cuatro personas.
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La demanda por turistas nacionales y mayormente turistas internacionales hace
que diciembre, abril, julio y agosto sean los meses pertenecientes a la temporada
alta. Debido a este ultimo principal segmento de mercado se requiere un personal
bilinglie, segun Rosales los trabajadores si pretenden tener interés en aprender
idiomas para que la comunicacion inadecuada con el cliente e inconformidad de

los mismos no sea una limitante.

Sefialo que el idioma mundialmente mas hablado es inglés y para contrastar este
mismo, la solucion es crear cursos de inglés enfatizados en la conversacion para
sostener una comunicacion coherente entre trabajador y turistas y asi ayudar a

brindar un servicio bilingle de calidad.
Oficina de Informacion turistica TreeHuggers

La Oficina de Informacién turistica TreeHuggers, un negocio sin fines de lucro, se
encuentra situada de la esquina Noroeste del parque central 16 de Julio 1 cuadra
al norte y 1 cuadra al este. Los servicios que se ofrece son tours guiados a:
Somoto $25 por persona, Miraflor $15 por persona y Miraflor con tour, alojamiento
y comida $22 por persona, Tisey $15 por persona. La capacidad de carga en la
oficina es de veinte y cinco personas y se ha establecido tres turistas por guia
para brindar un servicio mas personalizado especialmente con lo que respecta al

idioma.

La mayoria de los turistas que reciben son extranjeros por lo tanto para la oficina
de informacion turistica es fundamental tener un personal bilinglie para poder
brindar la informacién correcta y asi satisfacer las necesidades de los
excursionistas o turistas. La demanda al inicio del afio es de ciento cincuenta
personas, a mediados del afio ciento ochenta personas y a finales del afio es de

cien personas en su mayoria nacionalidad extranjera variada.

Es evidente el interés de los colaboradores para aprender otro idioma puesto que
estos se encuentran estudiando para asi suplir las necesidades de los turistas que
frecuentan la oficina y obtener el servicio ofertado y/o para participar en el
Bibliobus una actividad social que se lleva a cabo cada quince dias en las
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escuelas primaria de las comunidades que pertenecen a la zona de

amortiguamiento de Miraflor Moropotente.

El desconocimiento del uso de un idioma obstaculiza la comunicacion y
comprension al ofrecer el servicio bilinglie y da lugar a un mal servicio prestado al
cliente y pocas oportunidades de crecer en el mercado es por esto que ella indica
gue motivar a los colaboradores aprender idiomas es de utilidad para la oficina.
Queda demostrado que las capacitaciones constantes son de muchas importancia
especialmente en esta misma, de lo contrario TreeHuggers no estaria posicionado

como uno de los negocios mas visitados por turistas internacionales.
Hotel Moderno

El Hotel Moderno se sitla del costado sureste de la iglesia catedral Nuestra
Sefiora del Rosario dos cuadras y media al sur. Se ofrece servicios de
alojamiento; habitacion sencilla C$350 por persona, habitacion doble C$450 por
noche, habitacién triple C$550 por noche. Su capacidad para alojar turistas es de

veinte y cinco personas en las once diferentes habitaciones que poseen.

El establecimiento requiere de personal bilinglie porque a veces tienen personas
extranjeras y los trabajadores no hablan algun idioma. Jorge aclaro que los
colaboradores tienen interés de aprender idiomas porque ayuda a desempefarse
en el trabajo y para brindan.

Para la comunicacion con personas que no dominan un idioma extranjero una via
de acceso es el lenguaje corporal, sin embargo esta da lugar a la incomprension
del mensaje y la poca credibilidad de la misma. Por tal razén es de gran utilidad
permitir a los trabajadores estudiar y ser flexibles en los horarios, porque en el
futuro los propietarios de estos establecimientos turisticos también seran

beneficiados con un personal bilingle calificado.

Los recursos econdmicos es una de las principales limitantes en estos casos, es
por esto que las empresas prestadoras de servicios turisticos deben poner a

disposicion de sus trabajadores cursos gratuitos de idiomas.
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Resultado N°2

Este resultado presenta la importancia de brindar servicios turisticos en la
actualidad, estableciendo que es fundamental tener conocimientos de una 0 mas
lenguas extranjeras, porque no todos los turistas extranjeros que arriban al pais
dominan la lengua local, permitiendo asi brindar informacion y que exista una
mayor comprension, para poder lograr la retroalimentacién y garantizar un mejor

servicio.

En la actualidad el turismo en Nicaragua, es una gran fuente generadora de
ingresos econdmicos, mejora la calidad de vida, exige que se mejoren
infraestructuras, servicios, se da a conocer la cultura, se reconocen sitios de gran
relevancia por parte de organismos internacionales, se pueden aprender otros

idiomas, etcétera.

En la ciudad de Esteli, se ha proliferado la oferta turistica rural comunitaria,
permitiendo el aumento de llegadas de turistas nacionales y extranjeros, lo cual
implica el incremento y mejoramiento de la infraestructuras turistica, servicios de

alojamiento y de alimentacidn, guias turisticos bilingties entre otros.
Resultado N°3

A través de la aplicacion de entrevistas a los turistas, para valorar el grado de
satisfaccion de los mismos se obtuvo lo siguiente: los turistas entrevistados
desean mejor atencion en cuanto al cuido y limpieza en las habitaciones. Ya que
esto permite brindar un servicio de calidad en cada area para garantizar el buen

funcionamiento de establecimientos turisticos.

Brindar un servicio de calidad permite tener mas llegadas de turistas al mismo
sitio, permitiendo que el establecimiento turistico se mantenga durante todo el afio,
ya que en el mercado turistico, como en todo mercado existen temporadas altas y

bajas.

Para ofrecer servicios de calidad, se debe capacitar constantemente al personal

de la empresa para satisfacer las necesidades de los turistas, esto permite el buen
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funcionamiento y el posicionamiento de los establecimientos prestadores de

servicios turisticos, como también permite mostrar una buena impresion al turista.

Es muy importante destacar que el precio juega un papel muy significativo en lo
que a calidad se refiere, porque este determina la eficacia con la que se prestan
los servicios; sin embargo, no siempre el precio esta de acuerdo a la calidad con la

gue se ofrece el servicio.

Otro punto muy importante es dar servicios de calidad a todos por igual, debido
que como consumidor de servicios turisticos cada quien merece ser atendido de la
mejor manera posible, sin que existan preferencias de raza, color, nacionalidad

etc.
Resultado N° 4

Para dar cumplimiento al cuarto objetivo planteado (ver pagina 13), se propone
formular estrategias para el mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos

bilinglies, estableciendo las siguientes:

e Comunicacién con las entidades de capacitacion en temas relacionados a
calidad turistica bilingle para la adecuada prestacion de servicios turisticos.

e Obtencion de medios apropiados para el aprendizaje de los idiomas que se
requieran.

e Instituir alianzas entre los establecimientos prestadores de servicios
turisticos, con el fin de fortalecer e incrementar la oferta turistica.

e Ofrecimiento de cursos de aprendizaje de idiomas, impartido por parte de
profesionales en el tema.

e Organizar un grupo focal con el Gabinete de turismo de municipio de Esteli
para mostrar los resultados obtenidos de la investigacion, con el fin de dar a
conocer el estado actual de la calidad de los servicios turisticos bilingties de

la ciudad de Esteli y presentar estrategias para el mejoramiento de estos.
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5.1. Analisis FODA

Fortalezas
Aumento en la actividad turistica.
Segmentacion de mercado.
Ofrecer informacién en ingles en
los establecimientos turisticos.
Interés por parte de los
colaboradores por aprender otro
idioma.
Oferta idiomatica diversificada.

Oportunidades

Creaciéon de nuevos empleos.
Mejor posicionamiento en el
mercado turistico.

Acceso a mejores oportunidades
de empleo.
Ampliar el
ofrecido.

segmento turistico

Debilidades |
e Poco personal en los
establecimientos turisticos
e Escaso personal bilingue.
e Escaso mantenimiento en la

infraestructura de los
establecimientos.

e Falta de iniciativa de
empresarios nacionales para

invertir en el sector turismo.

Amenazas

e Poca reciprocidad en la
informacion solicitada por parte
del turista extranjero.

e Poca satisfaccion del cliente

e Bajo rendimiento en los niveles
de calidad.

e Irregularidad en los precios de
los servicios brindados.

e Apoderamiento del mercado
turistico nacional por parte de

extranjeros.
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VI. Conclusiones

Se logr6 identificar que no todos los establecimientos que ofrecen servicios
turisticos bilinglies cuentan con un personal capacitado, debido al poco interés de
los duefios de los mismos. Esta investigacion es pionera, ya que no existian
antecedentes directos sobre el tema en cuestion, asi mismo es un medio para
contribuir a incentivar la continuidad de dicha investigacion para poder fortalecer el

vinculo que existe entre los idiomas y el turismo.

Esta investigacion es de mucha importancia, debido a que en la actualidad los
idiomas son necesarios para lograr satisfacer la demanda de turistas extranjeros,
permitiendo asi una mejor comunicacion, atencion, reciprocidad entre turista y
facilitador de servicios turisticos, agilidad para tramites de gestion y actividad

turistica y por ende ofrecer servicios de calidad

Ademas se concluye que el servicio turistico bilinglie no es regulado como una
actividad que mejora el posicionamiento de la actividad turistica de la ciudad de
Esteli. Asi mismo la educacion que se brinda en los centros escolares publicos de
Nicaragua se encuentra débil con respecto a otros paises, ya que se deberia
implementar la ensefianza de un nuevo idioma en los salones de clases desde la

ensefianza primaria.

En los Ultimos afios, en paises como Espafia, el bilinglismo ha tomado especial
relevancia. Buena muestra de ello es que cada vez mas centros escolares, tanto
escuelas como institutos proceden a una ensefianza basada en el bilinglismo. De
ahi que muchas de las clases sean impartidas por los profesores en inglés para
que asi los alumnos, desde pequefios, tengan fluidez con el idioma (Fajardo,
2009).
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VIl. Recomendaciones

e Que el INTUR brinde capacitaciones a los establecimientos turisticos cada
seis meses, con el propésito de mejorar la calidad de dichos
establecimientos.

e Que los prestadores de servicios turisticos bilingties capaciten al personal
con el que cuentan.

e Que los propietarios de servicios turisticos sean mas accesibles al
momento de brindar informacion del local.

e Contratar a un personal bilingiie capacitado para mejorar la calidad de la
ensefianza en los idiomas.

e INTUR debe instar a los prestadores de servicios turisticos bilinglies a
brindar calidad, para mostrar una buena imagen de la oferta turistica de la
ciudad de Esteli.

e Dar continuidad a este tema de investigacion, ya que es fundamental
actualizar los temas en turismo, porque cada dia se descubren nuevos
sucesos.

e A propietarios de establecimientos turisticos, incluir en su plan de negocios
estrategias para mejorar el nivel de idioma de sus trabajadores, mediante
profesores certificados.

e A propietarios de establecimientos turisticos, asistir a capacitaciones
facilitadas por INTUR.
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IX. Anexos

9.1. Cronograma de actividades, seminario de graduacion

Cronograma de actividades 2014-2015

Meses.

Septie

mbre

Octubr

e

Noviembre

Enero

Etapa
exploratoria

Lunes
15

Elaboracion

de entrevistas

Jueves
9

Visita a los
establecimient

0s

Viernes
10

Miérc
oles
29

Viernesl4

Revision

documental

Jueves 6

Viernes 7

Entrega de

borrador

Lunes 17

Pre-Defensa

Miércoles
26

Entrega del
documento

final y defensa

Marte
s 13

Mart
es
20
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9.2. Arbol de problema

Baja calidad en los
servicios turisticos
prestados.

efectol

Impacto negativo

Baja calidad en los
servicios turisticos
prestados.

Inadecuada aplicacion de
idiomas extranjeros en los
establecimientos que prestan
servicios turisticos bilingties

Falta de capacitacion en
los centros prestadores de
servicios turisticos
bilingues.

Causal

Problema.

Inapropiada
comunicacion.

efecto2

Oferta limitada en los

servicios brindados.
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9.3. Arbol de objetivos

Calidad en los
servicios turisticos
prestados.

Impacto positivo

Calidad en los
servicios turisticos
prestados.

Adecuada aplicacion de
idiomas extranjeros en los
establecimientos que prestan
servicios turisticos bilingties

Capacitacion en los
centros prestadores de
servicios turisticos
bilingues.

Apropiada
comunicacion.

Adecuada pronunciacion y
gramatica en los
hispanohablantes.
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9.4. Material de apoyo (Entrevista)

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN-MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA
FAREM- ESTELI
Ciencia, Tecnologia y Salud
Licenciatura Turismo Sostenible
Seminario de Graduacién

Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos bilinglies prestados en
los establecimientos turisticos, en la ciudad de Esteli, el segundo semestre
del afio 2014.

Entrevista dirigida a turistas nacionales y extranjeros.

Objetivo. Identificar la calidad de los servicios turisticos, brindados en los
diferentes negocios turisticos de la ciudad de Esteli.

Datos personales.

Edad sexo: M F comunidad municipio
pais de procedencia

¢El turismo es una actividad que cualquier persona puede hacer?
A) Si B) no

Porque:

Cree usted que el turismo es una actividad rentable para:

a) Todos
b) Personas estudiadas
c) Empresarios

¢, Porque?
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¢ Tiene usted conocimientos de?

a) Atractivos Historicos Si No
b) Atractivos Naturales Si No
c) Atractivos Artificiales si No
d) Atractivos Culturales si No

¢Considera usted que es importante brindar un servicio de calidad?
Si() No ()

Como:

¢,Cobmo evalua la calidad del servicio brindado?
Excelente ( ) Buena () Regular () Mala ()
Muy mala ( )

¢Porque?:

¢, Cual cree usted que es el idioma que mas se habla a nivel mundial?

Inglés () Francés () Espafiol () Portugués ()
Aleman () Mandarin ()

¢Le gustaria que Nicaragua tuviera dos idiomas oficiales?

Si ) No ()

¢ Porque?

¢Porgue es importante brindar calidad en los servicios prestados?

Seminario de Graduacioén 42




Universidad Nacional Autéonoma de Nicaragua

¢Usted cree que los propietarios de este negocio tengan interés en que sus
trabajadores dominen otro idioma?

Si () No ()

¢, Porque?

¢,Cree que es importante brindar un servicio turistico bilingte en la
actualidad?

Si () No ()

Si, los propietarios no ofrecieran servicio bilingue. ¢ Cudl cree usted que
seria la solucién para este problema?

¢Considera que es importante dominar al menos un idioma que no sea la
lengua materna?

Si () No ()

¢, Porque?

¢,Cree usted que con el auge del turismo y la prestaciéon de servicios
bilingles se perderia la lengua local?

Si () No ()

¢ Porque?

¢Considera que los precios estan de acuerdo a la calidad del servicio?

Si @) No )
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN-MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA
FAREM- ESTELI
Ciencia, Tecnologia y Salud
Licenciatura Turismo Sostenible
Seminario de Graduacion.

Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos bilinglies prestados en
los establecimientos turisticos, en la ciudad de Esteli, el segundo semestre
del afio 2014.

Entrevista realizada a propietarios de servicios turisticos del municipio de
Esteli departamento de Esteli.

Objetivo: Identificar la calidad de los servicios turisticos, brindados en los
diferentes negocios turisticos de la ciudad de Esteli.

Nombre del Propietario (a):

Sexo: M () F () Edad: Lugar de procedencia:

¢, Cudles son los costos por los servicios que ofrecen?

¢, Capacidad de carga de su local?

¢, Cantidad de visitantes que llegan al lugar? Aproximado

Inicio del Afo: A mediados del Aio: Final del ano:

¢,Cree que este local necesita un personal bilingte para tener un buen
servicio?

Si () No ()
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¢, Porque?

¢Usted cree que sus trabajadores tienen interés para aprender otro idioma?
Si @) No ()

¢, Porque?

¢Cuales cree que son las limitantes de un lugar que no tenga personal
bilingue?

¢, Cudles cree usted que son las limitantes de una persona que no es
bilingue?

¢,Cudl cree usted que serala solucion para este problema? ¢Porque?

¢, Cudl cree usted que es el idioma que mas se habla a nivel mundial?

Inglés () Francés () Espafiol () Portugués ()
Aleman @) Mandarin () Otros

¢Considera usted que es importante brindar un servicio de calidad?

Si() No ( )

Como:
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¢ Qué idiomas maneja el personal de su establecimiento?
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN-MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA
FAREM- ESTELI
Ciencia, Tecnologia y Salud
Licenciatura Turismo Sostenible
Seminario de Graduacion.

Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos bilinglies prestados en
los establecimientos turisticos, en la ciudad de Esteli, el segundo semestre
del afio 2014.

Entrevista dirigida a delegacion de INTUR del municipio de Esteli
departamento de Esteli.

Nombre:

Sexo: M () F () Edad: Lugar de procedencia:

1. ¢Existe interés por parte de INTUR en brindar capacitaciones sobre
servicios turisticos bilinguies?

2. ¢En el futuro INTUR planea establecer parametros para la categorizacion
de servicios turisticos bilingiies?

3. ¢lmparten cursos de idiomas a los propietarios de los establecimientos
turisticos? ¢Con que frecuencia se imparten? ¢Para cuantas personas se
encuentra disponible?

4. ¢Qué métodos utiliza INTUR para delimitar si se brinda el servicio bilingte
en un establecimiento bilingtie?

5. ¢Con que frecuencia se realizan las inspecciones a los establecimientos
turisticos?
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9.5. Gréfico N° 1: Tendencias del turismo a nivel mundial

El turismo hacia 2030: Tendencias y proyecciones 1950-2030
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Gréfico 1: Tendencias del turismo a nivel mundial. (OMT, Organizacién mundial de turismo,

2014).

9.6. Gréfico N° 2: Turismo receptor por motivo de visita.

Turismo receptor por motivo de visita, 2013* (cuota)

Ocio, recreo y
vacaciones

52%

No especificados 7%

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT-UNWTO) ©
Grafico 2: Turismo receptor por motivo de visita.
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9.7. Tabla N° 1: Llegada de extranjeros a Nicaragua segun
clasificacion migratoria

Clasificacion

Excursionistas

Turistas Cruceristas Visitantes del Dia

Enero 109,698 T7a 1,140 111,616
Febrero 92,400 4.474 T44 a7.618
Marzo 116,730 9,257 822 126,809
Abril 91,111 2,964 915 94,990
Mayo 93,138 1,334 938 95,410
Junio 104,006 0 1,042 105,048
Julic 115,624 0 830 116,454
Agosto 100,007 0 1,280 101,297
Septiembre 78,592 o 690 79,282
Octubre 84,614 4,073 809 89,496
Moviembre 97,638 2,705 795 101,138
Diciembre 145,852 6,669 1.475 153,996

Total 1229,410 32,254 11,490 1273,154

Tabla 1: Boletin de estadisticas de turismo de Nicaragua N° 24 — Afio 2013

9.8. Tabla N° 2: Llegadas de turistas a Nicaragua por via aérea
segun regién geografica de nacionalidad

R e g
Centro
Armeérica

Enero 19,530 6,728 1,147 3,544 947 31,896
Febrero 19,269 6.930 1.263 3.703 1.160 32,325
Marzo 25,047 T.820 1,220 3,115 1,546 38,748
Albril 15,500 T.509 1,640 2,723 2,315 20,687
Mayo 17.898 8.513 1,707 1,939 1.800 31,857
Junio 26,031 T, 743 1,930 2 450 1,292 30,446
Julio 26,906 8.223 1.590 4 065 1.198 41,982
Agosto 18,254 T.5645 1,556 2,908 1,297 31,660
Septiembre 10,956 T.220 1,399 2,198 1,064 22,837
Octubre 12,077 T.498 1,431 2. 756 1.120 24 882
MNoviembre 18,005 8,514 1,527 3,938 1,314 33,298
Diciembre 23,564 11,397 1,274 3,530 1,165 40,930

Total 233,037 95,740 17.684 36.869 16,218 399,548

Mota: - Morteamérica incluye Canada, Estados Unidos y México.
- Otras regiones incluye Las Antillas, Asia. Africa v Oceania.

Tabla 2: Boletin de estadisticas de turismo de Nicaragua N° 24 — Afio 2013.
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9.9. Tabla N° 3: Compendio Estadistico de Turismo 2009-2013

Indicadoreas Basicos Unidades 2009 2010 2011 2012 2013
TURISMO RECEPTOR
LI na:d as deo Visitantos
Total 1010,058  1071,660  1121,529  1232.896 1273154
Turkatas (Vieitantes que parnoctan) A31 and 11 751 1NRN 031 1179 5R1 1770 410
Visitantes del Dia (excursionistas y otros) 78,154 60,408 61,498 53315 43,744
Estadia Promedio 74 1.6 B I 1.8
Pri nc,iEaI g5 Mercados Turisticos
Total 231,904 1011,251 1060,031 1179, 561 1229410
Centro América 571,228 B50.65 590,027 770,377 805 GOB
Nore América 250,232 247 457 253431 287,523 291,818
Eiifdpa
fap 69,702 71,872 73 868 77,007 50,404
Sur América 20,420 21,021 23,250 24,005 25,418
Resto del Munde 20,314 18,802 18,358 20,580 26 161
Llequd_as sagun Pussto Eiqra.ta-riu-s
Tetal 931,904  1041,251  1060,031  1179,581 1220410
Aeropuerto Intemacional de Managua 353,081 350,521 58,740 391,584 3,561
Pofien Binncas 220,385 258,818 276,648 321,265 337 BB0
ekl 340,428 a1 iz 42343 456, 132 A0z 550
Llcsﬂdﬂ.ﬂ da Tur::ﬁ: |nl::rn:|-n-=-n-n:|_|: 3 ::ql'.ln ia
Total 931,904 1011251 1060031 1179581 1220410
idTea 353,229 350,795 A5 BEE 301,634 309,548
Acuitica 25881 14,438 14,767 16,574 18,477
Theraire 552,784 BAE018  ERSATR 771,373 10,385
Agpoctas Econdmicos dol Turiemo *
Ingresos de Divisas por Turisme Millones de SEE.LUU 334.4 308.5 1781 4215 4972
PIB Turistico (Base SCNN 1994) 5.3% 52% 5.0% - -
Valor Agregado Turistico (VAT Base SCNN 1994) 5.1% 5.0% 4.8% = =
[Valor Agregado Turistico (VAT- Referencia SCNN 2006) 4.5% 4.5% 4.4% 4.4% -
Cruceros
Liegadas de Cr 60 49 48 43 38
Cruceros atendidos 60 45 48 42 36
Passjercs y tripulantss 89.924 55.616 55.653 57.453 44,696
Visitantes de Cruceros 56.363 36,892 39.210 40.924 32,254
Cruceristas que realizaron tours en el interior 25.168 17.040 17.484 19.912 15,312

Tabla 3: Llegada de visitantes 2009-2013
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9.10. Matriz para procesamiento de datos

Matriz de Procesamiento de Datos para entrevistas aplicadas a los propietarios
de los establecimientos que prestan servicios turisticos bilingues.

Objetivos: ldentificar la calidad de los servicios turisticos, brindados en los
diferentes negocios turistico en la cuidad de Esteli.

Hotel Los Arcos:

Fundacion Familias Unidas.

Objetivo Preguntas | Respuestas Andlisis
Especifico
Establecer i . .
la ¢,Cuadles Hospedaje: $45 a $90. Con respecto a los precios en
- [ son los cordobas de hotel Los Arcos
importancia i 6N ) . . ]
de brindar | €OStos por Alimentacion: $10 a $20 varian segun el tipo de cambio.
servicios los o
turisticos SErviclos
bilingiies. | 4Y€

ofrecen?
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¢,Capacida | Habitacion: 64 | La demanda del establecimiento
d de carga | personas. es buena, se puede ver en los
de su Auditorio: 80 datos de la capacidad de carga,
local? uditorio: 80 personas. | gqte mismo pertenece a la ONG
Restaurante: g0 | internacional Familias Unidad,
personas para evento. por esto se'cree que gran parte
de sus turistas provienen del
70 personas sin evento. extranjero.
idad Inicio del Afo: 3000 ) d
Cantida personas, Aqw, se ~emuestra que a
que finales del afio es la temporada
visitantes alta del Hotel y que aunque a
que llegan diad del A mediados del afio bajan los
al lugar A mediados del ARo: nameros de vistas siempre
2500 personas. tienen clientes a quien atender
Finales del Afio: 3500 | Ya sea en el restaurante, hotel o
personas. en el salon para eventos.
Establecer i . , .
la ¢Cree que | Si. Para brindar un | Brindar un servicio
importancia este .Iocal servicio Ipledcalldad mas per§ogallzac:jo F;rzenta los
de brindar | N€cesita personalizado. estandares de calidad.
servicios un |
turisticos E.(T.rsopa
bilinguies. ingue
para tener
un  buen
servicio?
Establecer o
la ¢Cree No. Porque ya hemos | De veintiséis personas que
importancia usted que tgnldo c_urso,syno todosI laboran solamente velntlglnco
de brindar suz - tienen mte(;es persona !oersolnas Ia5|st|er3n
Servicios tra ajg or | para aprender. !rrelqu armente a clases de
wrisicos | € lener inglés.
- interés de
bilingues. TR
aprender Tres personas son_ bilingle
otro (ingles) y esto gracias a los
idioma? cursos impartidos gratuitamente

por Familias wunidas para
mejorar la calidad del servicio a
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turistas extranjeros.

Establecer | ¢Cuales 1. Bajo Nivel de Un establecimiento con bajo
la cree que calidad en el nivel de calidad no sera una
importancia | son las servicio. fuerte competencia para los
de brindar limitantes 2. Se torna dificil la demaés establecientes en el
servicios de un lugar atencion a turistas | ramo turistico y ocasionara
turisticos gue no extranjeros que no | grandes pérdidas de clientes
bilingues. tiene un hablan espafiol. potenciales que no generaran

personal 3. Pérdida de clientes | valores econémicos.

bilingue? potencial.
Establecer | ¢Cudles Es un requisito para dar | Los instituciones encargadas de
la cree usted | un buen servicio. velar por los servicios al clientes
importancia | que son deben exigir a los prestadores
de brindar las dar un buen servicios a los
servicios limitantes turisticas para velar por la
turisticos de una imagen de la cuidad y pais.
bilingues. persona

que no es

bilingtie?
Proponer ¢, Cual cree | Capacitaciones. Es importante impartir cursos de
estrategias | usted que . idiomas pero a la vez es
para el serala Aprender lo Basico. necesario el interés para que
mejoramien | solucion Varios Cursos. estos puedan ser aprovechados
to de la de este correctamente y ser Gtiles para
calidad de | problema? el desarrollo de la actividad
los servicios | ¢ Por qué? turistica.
turisticos
bilinglUes.

¢,Consider | Si. Es importante para Es importante brindar un

a usted retribuir para el servicio | servicio de calidad para

gue es brindado. garantizar la satisfaccion y

importante retroalimentacion de turistas.

brindar un

servicio de
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calidad?

¢, Que Inglés (Tres personas)
idioma
maneja el
personal
de su
establecimi
ento?

Matriz de Procesamiento de Datos para entrevistas aplicadas a los turistas de
los establecimientos que prestan servicios turisticos bilingues.

Objetivos: Identificar la calidad de los servicios turisticos, brindados en los
diferentes negocios turistico en la cuidad de Esteli.

Nombre del Entrevistado: Mickey Mehl

Edad: 86 afios

Sexo: Femenino

Pais de procedencia: Ohio, Estados Unidos de América

Establecimiento Evaluado: Asociacion Sonati Nicaragua

Objetivo Preguntas Respuestas Anélisis
Especifico

Establecer la | ¢ El Turismo es People are very helpful - at
importancia | una actividad que | me age. They consider that |
de brindar | cualquier persona | need help wherever because |

servicios la puede hacer? | am 86 years old.
turisticos ]
bilingies. | S g
No Si. Porque las personas son

muy atentas - a mi edad. Ellos
consideran que necesito
cualquier ayuda porque yo
tengo 86 afos de edad.
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Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos
bilingues.

Cree usted que el
turismo es una
actividad rentable
para:

a) Todos []

b) Personas [ ]
estudiadas

c) Empresarios[]

¢Por qué?

a) Todos []
b)Personas estudiadas H
c) Empresarios

All people will profit from
tourism -their language
improves- they study to
improve, and the country
improves.

Toda persona ganara desde el
turismo. Su lenguaje mejorara.
Ellos estudiaran, y las
ciudades mejoraran.

Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos
bilingUes.

¢ Tiene usted
conocimientos
de?

a) Atractivos
Histéricos

si [ No [

b) Atractivos
Naturales

si [ No [

c) Atractivos
Artificiales

si [ No O

a) Atractivos
Culturales

si [ No [

a) Atractivos Historicos

Si [ No X

b) Atractivos Naturales

Si x] No [

C) Atractivos Artificiales

Si [ No 4

d)Atractivos
Culturales

Si No []
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Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos
bilingues.

¢, Considera usted
que es
importante
brindar un
servicio de
calidad?

Si. Because it tells what we
need to know.

Porque esto dice que
necesitamos conocer.

Valorar el

grado de
satisfaccion
de los

visitantes a
través de
entrevistas.

¢, Como evalla la
calidad del
servicio
brindado?

Excelente

Buena

Mala

L]
L]
Regular ]
L]
L]

Muy mala

Excelente []
Buena []
Regular [
Mala L]
Muy mala [

Sonati — a group of people who
help specially older peoples.

Sonati - un grupo de personas
guien ayuda especialmente a
las personas de tercera edad.

Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos
bilingUes.

¢, Cual cree usted
gue es el idioma
gue mas se habla
a nivel mundial?

Inglés ]
Francés L]
Espafiol ]
Portugués  []
Aleman [l

Mandarin  []

Inglés []
Francés

Espafiol

Aleman

[
[]
Portugués [
[]
[

Mandarin

Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos

¢ Le gustaria que
Nicaragua tuviera
dos idiomas
oficiales?

Not. Spanish is enough...

No. Espaiiol es suficiente.
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bilingues. Si L]

No ]
Valorar el | ¢Por qué es Makes a very good impression.
grado de | importante ) »
satisfaccion brindar calidad en Da una muy Buena impresion.
de los | los servicios
visitantes a | prestados?
través de
entrevistas.

Valorar el

grado de
satisfaccion
de los

¢ Usted cree que
los propietarios
de este negocio
tengan interés en

Yes. He hires people who
know the language of the
tourist.

Si. El (gerente) contrata

visitantes a | que sus ,
través de | trabajadores personas quien conoce el
entrevistas. dominen otro lenguaje del turista
idioma?
si LJ No O
Valorar el | ¢Cree que es Yes. Workers in the tourist
grado de | importante industry help to know other
satisfaccion | brindar un language of the tourist.
de los | servicio turistico ] _
visitantes  a | bilinglie en la _S" Tra_balaqor_es de la
traveés de | actualidad? industria turistica ayudan a
entrevistas conocer otras lenguas del
Si L] turista.
No L]
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Proponer
estrategias
para el
mejoramient
0 de la
calidad de
los servicios
turisticos
bilingues.

Si, los
propietarios no
ofrecieran
servicio bilingue.
¢,Cual cree usted
gue seria la
solucion para
este problema?

Complain — and go to another
tour guide.

Establecer la
importancia
de brindar
servicios
turisticos
bilingUes.

¢Considera que
es importante
dominar al menos
un idioma que no
sea la lengua

materna?
Si L]
No L]

Yes. Because as a traveler
you'll into the other language
beside your own.

Si, porque como un viajero
estaras inmerso en otro
idioma.

Establecer la

¢Cree usted que

No. The local language is very

importancia | con el auge del iImportant especially in a
de brindar | turismo y las bilingual situation.
servicios prestaciones de | idi ocal
turisticos servicios E ldioma loca es_muy
bilingiies bilingiies se importante especialmente en
perderia la una situacion bilingie.
lengua local?
Si L]
No L]
Valorar el | ¢Considera que | Si.
grado de | los precios estan
satisfaccion | de acuerdo a la
de los | calidad del
visitantes a | servicio?
través de
entrevistas.
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