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Resumen

El articulo es planteado en base a una investigacion académica, que busca establecer
la asociacion entre la proficiencia en el idioma inglés y el rendimiento laboral de los
empleados en los restaurantes ubicados en la calle Pasiiapakana Barrio de San Blas Cusco en
el afio 2024, es de caréacter basico, con enfogque cuantitativo y disefio correlacional no
experimental, la poblacion en estudio alcanza a 50 turistas angloparlantes, habiéndose
seleccionado una muestra de 45 participantes.

Como técnica de recoleccion de datos se utilizo la encuesta, mediante un cuestionario
estructurado dirigido a turistas de habla inglesa, la fiabilidad se evalué con el alfa Cronbach,

alcanzando un valor de 0.935 que confirma su alta confiabilidad, los resultados revelaron una
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correlacion positiva significativa (rho de Spearman=0.899), indicando que un mayor dominio
de inglés se vincula directamente con un mejor desempefio laboral.
En conclusién, la competencia en inglés se relaciona de manera positiva y directa en

la eficiencia de los trabajadores en los restaurantes analizados.

Palabras clave: Dominio del idioma inglés, desempefio laboral.
Abstract

The article is based on an academic research study that seeks to establish the
association between English language proficiency and the job performance of employees in
restaurants located on Pasfiapakana Street, in the San Blas neighborhood of Cusco, during the
year 2024. The study is basic in nature, with a quantitative approach and a non-experimental
correlational design. The study population consisted of 50 English-speaking tourists, from

whom a sample of 45 participants was selected.

Data were collected using a survey technique through a structured questionnaire
addressed to English-speaking tourists. Reliability was assessed using Cronbach’s alpha,
which reached a value of 0.935, confirming high reliability. The results revealed a significant
positive correlation (Spearman’s rtho = 0.899), indicating that greater English proficiency is

directly associated with better job performance.

In conclusion, English language competence is positively and directly related to the
efficiency of workers in the restaurants analyzed.

Keywords: English language proficiency, job performance.

Introduccion

Como una competencia esencial en destinos turisticos altamente internacionalizados
como la ciudad de Cusco, se ha consolidado el uso del idioma inglés, dado que gran parte de
los visitantes provienen de paises angloparlantes, en la calle Pasfiapakana del Barrio de San
Blas - una de las zonas con mayor concentracion de restaurantes turisticos independientes de
la ciudad - la interaccion diaria con turistas extranjeros exige al personal de salon y cocina
habilidades comunicativas que van mas alla de las expresiones basicas: comprension de
pedidos complejos, explicacion detallada de platos tipicos, resolucion de dudas sobre
ingredientes, alergias o recomendaciones personalizadas y manejo fluido de situaciones

imprevistas.
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En este contexto, en la practica cotidiana se observa que muchos trabajadores
presentan limitaciones importantes en pronunciacion, vocabulario gastronémico
especializado, fluidez de la conversacion y sensibilidad intercultural, estas dificultades
generan malentendidos frecuentes, tiempos de atencion prolongados, insatisfaccion de los
comensales, en consecuencia, una percepcion negativa del servicio que afecta tanto la

experiencia del turista como de la competitividad del establecimiento.

Por otro lado se tiene que, el desemperio laboral en restaurantes turisticos no depende
Unicamente de conocimientos técnico culinarios o de procedimientos operativos, sino
también de la capacidad de establecer una comunicacion afectiva y célida con el cliente,
cuando el personal no logra transmitir confianza y precision utilizando el idioma inglés, se
reduce la calidad percibida del servicio, disminuyen las propinas, aumenta el estrés laboral y

se dificulta la fidelizacion de la clientela internacional.

En el Perq, el nivel general de proficiencia en inglés sigue siendo bajo segun el EF
English Proficiency Index 2023, ubicando al pais en la banda de “baja competencia” (puesto
82 de 113 naciones evaluadas), lo que constituye una restriccion estructural para el sector
turistico nacional (EF Education First, 2023), esta situacion se agrava en regiones como
Cusco, donde la alta demanda de servicios utilizando el inglés no siempre encuentra una

oferta laboral suficientemente preparada.

La observacion directa muestra, brechas en la calidad de prestacion de los servicios en
los restaurantes de la calle Pasfiapakana y busca determinar, desde la percepcion de los
propios turistas angloparlantes, hasta que punto el nivel de dominio del inglés del personal
influye en su evaluacién global del desempefio laboral y por extensién, en su satisfaccion con

la experiencia gastronémica en el barrio de San Blas.

Bases tedricas

Teoria de la competencia comunicativa

La competencia comunicativa, introducida por Hymes (1972), representa un avance
significativo al trascender el mero dominio gramatical y centrarse en la capacidad del
hablante para emplear el lenguaje de manera adecuada en contextos sociales, culturales y
situacionales especificos. Un usuario competente no solo genera oraciones correctas, sino que

evalUa con precision cuando, dénde, con quién y con qué fin comunicarse. Esta perspectiva
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cobra especial relevancia en el sector turistico-gastronomico, donde las interacciones diarias
con hablantes no nativos demandan adaptabilidad y pertinencia comunicativa para garantizar

una experiencia satisfactoria.

En coherencia con estas contribuciones, el presente estudio adopta como referencia
principal el Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER) en su version
actualizada (Consejo de Europa, 2020), apreciado por su caracter integral y su capacidad para

operacionalizar actividades, competencias y estrategias comunicativas en contextos practicos.
Dominio del idioma inglés

El MCER (Consejo de Europa, 2020) redefine el concepto de dominio linglistico al
superar el modelo tradicional de las cuatro destrezas aisladas (comprension auditiva,
expresién oral, comprensidn lectora y expresion escrita), este enfoque clésico resulta
insuficiente para capturar la complejidad de la comunicacion auténtica, caracterizada por
propdsitos funcionales y por la construccién conjunta del significado. En su lugar, el MCER
propone un modelo holistico que organiza las competencias en torno a actividades
comunicativas de recepcion, produccion, interaccion y mediacion, alinedndose asi con el uso

real del idioma en situaciones de interaccion (Consejo de Europa, 2020, p. 42).
El idioma inglés: expansion y estatus actual

El inglés pertenece a la rama germanica occidental de la familia indoeuropea y
mantiene estrechas afinidades con el frison, el aleméan y el neerlandés (Potter & Crystal,
2024). Surgido en el territorio de la actual Inglaterra, se ha consolidado como lengua oficial o
cooficial en numerosos paises (Reino Unido, Estados Unidos, Canada, Australia, Nueva
Zelanda, Irlanda y diversas naciones del Caribe y el Pacifico) y ostenta estatus oficial en

contextos postcoloniales como India, Filipinas, Singapur y varios Estados africanos.
Origen historico y evolucion estructural

Potter y Crystal (2024) remontan el origen del inglés al protoindoeuropeo hablado
hace aproximadamente 5.000 afios. A través de la rama germanica, evoluciono hacia el inglés

antiguo, medio y moderno.
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Importancia del inglés en la industria turistica y hotelera

En la era de la globalizacion turistica, el inglés constituye la lengua vehicular
predominante para la interaccion entre prestadores de servicios y visitantes internacionales
(Prachanant, 2012, p. 117). Diversos autores coinciden en sefialar su rol critico para la calidad

del servicio:

- Cifuentes et al. (2024) destacan que el dominio del inglés mejora la comunicacién
con clientes internacionales, incrementa la satisfaccion, amplia oportunidades
laborales en equipos multiculturales, otorga ventaja competitiva, facilita redes
profesionales globales y permite el acceso continuo a recursos especializados del
sector (pp. 7-8).

- Kosti¢-Bobanovi¢ y Grzinic (2011) subrayan que, en un mercado turistico altamente
competitivo y orientado a la sostenibilidad, la capacitacion linguistica del capital
humano se erige como factor diferencial de éxito (p. 11).

- Kenjaeva (2023) insiste en que el inglés no es meramente operativo, sino también
una herramienta de desarrollo profesional y conexion global en el ambito de la
hospitalidad (p. 95).

Principales examenes internacionales de certificacion de inglés

En América Latina predominan TOEIC, TOEFL, IELTS y los exdmenes Cambridge
(Cronquist & Fiszbein, 2017). Cada prueba evalla distintas combinaciones de destrezas y se

orienta a diferentes propositos (académico, profesional, migratorio):

- TOEFL iBT / TOEIC: Predominantes en contextos académicos y laborales
corporativos.

- IELTS (Academic/General Training): Requerido por universidades anglosajonas
Y procesos migratorios.

- Cambridge English (B2 First, C1 Advanced, C2 Proficiency): Certificados de
validez indefinida ampliamente reconocidos en Europa y América Latina.

Las Dimensiones del dominio del idioma inglés segin el MCER (2020)Dimensiones
del dominio del inglés segun el MCER (2020).
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Las dimensiones del idioma inglés

El MCER identifica cuatro macro-actividades: recepcion (comprension auditiva,
lectora y audiovisual), produccion (expresion monoldgica oral y escrita), interaccion
(construccion conjunta del discurso) y mediacion (facilitacion entre partes mediante

traduccion, resumen o explicacion).

Las competencias comunicativas abarcan la linguistica (control 1éxico-gramatical-
fonologico-ortografico), sociolinguistica (adecuacion a normas culturales y cortesia) y
pragmatica (coherencia, cohesion y funciones comunicativas). Las estrategias actian como
recursos operativos —planificacion, monitoreo, reparacion y compensacion (parafrasis,
circunlocucién, cambio de codigo, etc.)— para superar limitaciones y mantener la fluidez
(Consejo de Europa, 2020; Cook, 2016). Estas dimensiones conforman el andamiaje

conceptual para examinar el dominio del inglés en el personal de restaurantes turisticos.

Desempefio laboral

El desempefio laboral emerge como variable pivotal en la gestion del talento humano,

sobre todo en sectores intensivos en interaccion como la restauracion turistica.

Herzberg et al. (1959) distinguen factores higiénicos (que previenen insatisfaccion) de
motivadores intrinsecos (logro, reconocimiento, responsabilidad), destacando que la mera
ausencia de insatisfactores no basta: se requiere activar motivadores para elevar el
compromiso. En este contexto, el dominio del inglés puede actuar como elemento motivador

al vincularse con reconocimiento y desarrollo profesional.

Argyris y Schon (1978) diferencian aprendizaje de bucle simple (correccion
superficial) y doble bucle (cuestionamiento de normas profundas). Aqui, la mejora del inglés
implica un aprendizaje de doble bucle, transformando creencias sobre la comunicacion

intercultural y adaptando la organizacion al turismo globalizado.

Chiavenato (2019) conceptualiza el desempefio como equilibrio entre eficiencia
(optimizacion de recursos) y eficacia (logro de objetivos) (p. 100), constructo
multidimensional influido por factores individuales, organizacionales y contextuales (Flores
etal., 2021; Song, 2023; Marin y Delgado, 2020).
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La evaluacion del desempefio, proceso sistematico, mide aportes y persigue identificar
necesidades de capacitacion, fundamentar promociones y mejorar comunicacién (Chiavenato,
2017, pp. 208, 213-214; Mejia et al., 2021, p. 10).

Para esta investigacion, se adoptan tres dimensiones alineadas con Chiavenato (2017,
2019) y el sector:

- Lamotivacion, fuerzas internas/externas que dirigen el comportamiento hacia metas,
incluye incentivos, necesidades y objetivos personales, clave para el compromiso
(Rodriguez, 2023; De Azkue, 2023; Zapata et al., 2023; Chiavenato, 2017).

- El clima organizacional, percepcion colectiva del ambiente laboral, influye en la
disposicion comunicativa; se evalla por responsabilidad, recompensas y tolerancia al
riesgo (Chiavenato, 2019, p. 325).

- La capacitacion, enfocada al puesto actual, desarrolla informacion, habilidades
(incluidas comunicativas en inglés), actitudes, conceptos y competencias integradas
(Chiavenato, 2017, pp. 330-332).

Estas dimensiones permiten explorar la interrelacion entre dominio del inglés y

desempefio laboral en restaurantes turisticos.

Metodologia

En la investigacion se realizo un anélisis de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental transversal y alcance correlacional con el objetivo de determinar la relacion
entre las variables, la poblacidn estuvo conformada por 50 turistas angloparlantes que
frecuentan dichos establecimientos; aplicando la formula para poblacion finita (nivel de
confianza 95 %, error 5 %), se obtuvo una muestra de 45 participantes. La informacion se
recolectd mediante encuesta estructurada con cuestionarios validados que midieron ambas
variables segun los descriptores del MCER (Consejo de Europa, 2020) y las dimensiones de
motivacion, clima organizacional y capacitacion propuestas por Chiavenato (2017, 2019). El
analisis se realizo con estadistica descriptiva e inferencial (coeficiente de correlacion de

Pearson y regresion lineal maltiple).
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Resultados

Confiabilidad del instrumento

Tabla 1. Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad Valor
Alfa de Cronbach 0,935
N de elementos 33

Fuente: Elaboracion propia .

El coeficiente Alfa de Cronbach de 0,935 supera ampliamente el umbral de 0,90
establecido por autores como Nunnally y Bernstein (1994) para instrumentos de alta
confiabilidad en ciencias sociales, lo que confirma una excelente consistencia interna global

del cuestionario aplicado a los 45 turistas participantes.

Variable: Dominio del idioma inglés

Tabla 2. Estadisticos descriptivos de la variable Dominio del idioma inglés y sus
dimensiones (N = 45)

Estadistico / N Minimo Maéaximo Suma Media Desviacion
Dimensioén valido estandar
Variable general: 45 — — 2084 46,31 7,960
Dominio del inglés
Dim1: Actividades 45 6 20 642 14,27 3,122
comunicativas
Dim2: Competencias 45 9 25 795 17,67 3,141
comunicativas
Dim3: Estrategias 45 7 20 647 14,38 2,605

comunicativas
Fuente: Elaboracion propia .

Los turistas angloparlantes perciben un dominio general del inglés por parte del
personal como moderadamente adecuado (M = 46,31), claramente por encima de la media
hipotética neutra de 39 puntos (13 items x 3). Esto indica que, en promedio, se logra una
comunicacion funcional con visitantes extranjeros en los restaurantes de la calle
Pasfiapakana. Sin embargo, la elevada desviacién estandar (7,960) y la amplitud de
puntuaciones revelan una heterogeneidad marcada entre establecimientos y/o turnos, lo que

sugiere experiencias comunicativas muy variables y brechas importantes en algunos locales.

Al desglosar por dimensiones, las competencias comunicativas destacan como el
componente mejor valorado (M = 17,67 > media hipotética de 15), reflejando una percepcion

positiva de los aspectos linguisticos, sociolinguisticos y pragmaticos del personal. Las
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actividades comunicativas (M = 14,27 > 12) y estrategias comunicativas (M = 14,38 > 12) se
situan en un rango regular a bueno, con las estrategias mostrando la mayor homogeneidad
(DE = 2,605 maés baja). En conjunto, aunque la mayoria de los turistas experimenta
interacciones aceptables, persisten dificultades notables en mediacion y resolucion de

consultas complejas en una minoria significativa de casos.

Variable: Desempefio laboral

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la variable Desempefio laboral y sus dimensiones (N =
45)

Estadistico / N Minimo Maximo Suma Media  Desviacion
Dimension valido estandar
Variable general: 45 — — 2216 49,24 6,523
Desempefio laboral
Dim1: Motivacion 45 4 15 574 12,76 2,144
Dim2: Clima 45 5 15 517 11,49 1,926
organizacional
Dim3: Capacitacion 45 16 30 1125 25,00 3,289

Fuente: Elaboracion propia .

El desempefio laboral global recibe una valoracion positiva por parte de los turistas
(M = 49,24), superando con claridad la media hipotética neutra de 36 puntos (12 items x 3).
Esto refleja que, en promedio, el personal cumple adecuadamente sus funciones y genera una
experiencia satisfactoria. No obstante, la desviacion estandar de 6,523 y la moda de 46
indican que, pese a la tendencia favorable, existe un grupo considerable de percepciones por
debajo del promedio, lo que apunta a oportunidades de mejora en consistencia operativa entre
locales.

Por dimensiones, la capacitacion emerge como la mejor evaluada (M = 25,00 > media
hipotética de 18), destacando procesos sélidos de transmision de informacion, desarrollo de
habilidades (incluidas comunicativas), actitudes y competencias integradas. El clima
organizacional (M = 11,49 > 9) muestra la mayor homogeneidad (DE = 1,926 mas baja),
sugiriendo una percepcion aceptable y uniforme de responsabilidad, recompensas y manejo
de riesgos. La motivacion (M = 12,76 > 9) se situa en niveles intermedios-altos, con
variabilidad moderada posiblemente ligada a diferencias en reconocimiento o condiciones

laborales.
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Analisis de correlaciones (Rho de Spearman)

Tabla 4. Andlisis correlacional

Variables comparadas p de p Intensidad de la
Spearman (bilateral) correlacion*
Dominio del inglés < Desempefio 0,899** < 0,001 Muy fuerte
laboral
Actividades comunicativas <> 0,646** < 0,001 Moderada-fuerte
Desempefio laboral
Competencias comunicativas <> 0,884** < 0,001 Muy fuerte
Desempefio laboral
Estrategias comunicativas < 0,820** < 0,001 Fuerte

Desempefio laboral
Fuente: Elaboracion propia .

Se identificaron correlaciones positivas, fuertes y altamente significativas (p < 0,01)
en todas las relaciones examinadas. Los coeficientes mas elevados corresponden a
competencias comunicativas (p = 0,884) y al dominio global del inglés (p = 0,899), lo que
indica que estas dimensiones explican gran parte de la varianza en la percepcion del
desempefio laboral. Segun los criterios de Cohen (1988), todas las correlaciones superan el

umbral de 0,50 y pueden considerarse de magnitud fuerte a muy fuerte.

Tabla 5. Prueba de hipotesis (prueba de rangos con signo de Wilcoxon)

Hipotesis z Sig. asintética  Decision (a =
(bilateral) 0,05)
H. general: El dominio del inglés se — < 0,001 Rechazar Ho —
relaciona con el desempefio laboral 4,596 Aceptar Hi
H. especifica 1: Las actividades - <0,001 Rechazar Ho —
comunicativas se relacionan con el 5,849 Aceptar Hi

desempefio laboral
H: especifica 2: Las competencias — <0,001 Rechazar Ho —
comunicativas se relacionan con el 5,851 Aceptar Hi
desempefio laboral
H: especifica 3: Las estrategias - <0,001 Rechazar Ho —
comunicativas se relacionan con el 5,851 Aceptar Hi
desempefio laboral
Fuente: Elaboracion propia .

En los cuatro contrastes realizados, el valor de significancia fue inferior a 0,001, lo
que permite rechazar las hipétesis nulas y aceptar las hipotesis alternas con un alto grado de
confianza estadistica. Se concluye que el dominio del idioma inglés, asi como cada una de
sus dimensiones (actividades, competencias y estrategias comunicativas), mantiene una
relacion positiva y estadisticamente significativa con el desempefio laboral del personal de los

restaurantes estudiados en la calle Pasfiapakana, barrio San Blas, Cusco, durante el afio 2024.

ISSN: 3119-7973 (En linea) m Vol. 1, N.° 1, 2026, Cusco, Peru.

Yachananchispaq



- Yachananchispaq
A V4l : &sj Revista de divulgacion cientifica

5 " | 26

Discusién

Los resultados confirman una relacién positiva fuerte y significativa entre el dominio
del idioma inglés y el desempefio laboral percibido por turistas angloparlantes en restaurantes
de la calle Pasiiapakana, San Blas, Cusco (p =0,899; p <0,001), asi como en cada una de sus
dimensiones: actividades (p = 0,646), competencias (p = 0,884) y estrategias comunicativas
(p =0,820). Aunque las valoraciones medias superan las expectativas neutras y se situan en
rango regular-bueno, la elevada variabilidad observada (DE hasta 7,960) evidencia una
aplicacion desigual del inglés entre establecimientos, lo que constituye una oportunidad clara

de mejora en un destino de alto flujo internacional como Cusco.

Estos hallazgos superan en magnitud a estudios previos realizados en regiones
periféricas del Per (Gémez, 2018; Jara y Medina, 2020) y Ecuador (Escobar, 2018), donde
se reportaron correlaciones moderadas o niveles deficientes de inglés. La diferencia se
explica por la mayor presion selectiva que ejerce el turismo masivo e internacional continuo
en San Blas, que actia como mecanismo de aprendizaje incidental més eficaz que la
formacion académica formal (Cutimbo, 2022; Kenjaeva, 2023). Coincidimos, por tanto, con
Zambrano (2019), Cifuentes et al. (2024) y Paredes (2023) en que el inglés constituye una
competencia estratégica para la competitividad del sector, pero aportamos evidencia

cuantitativa de que en destinos iconicos su impacto es ain mayor.

A nivel préactico, los resultados justifican la implementacion urgente de programas de
capacitacion continla centrados en competencias y estrategias comunicativas (nivel B1-B2
del MCER) y su incorporacion como requisito laboral en zonas de alta afluencia turistica.
Aunque el tamafio muestral (N = 45) y el muestreo por conveniencia limitan la
generalizacion, los hallazgos refuerzan la necesidad de alinear la formacion técnica y
empresarial con las demandas reales del mercado turistico global, consolidando al inglés
como factor clave para la calidad del servicio y el desarrollo sostenible de Cusco como

destino de clase mundial.

Conclusién

El estudio demuestra que existe una relacion positiva, fuerte y estadisticamente
significativa entre el dominio del idioma ingles y el desempefio laboral percibido por turistas
angloparlantes en los restaurantes de la calle Pasfiapakana, barrio San Blas, Cusco (p =0,899;

p < 0,001), relacion que se mantiene en cada una de sus dimensiones: competencias
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comunicativas (p = 0,884), estrategias comunicativas (p = 0,820) y actividades comunicativas
(p = 0,646). Con medias consistentemente superiores a los valores hipotéticos neutros y una
variabilidad que revela desigualdades entre establecimientos, se concluye que el inglés ha
dejado de ser una competencia complementaria para convertirse en un factor critico y
diferenciador de la calidad del servicio y la competitividad en un destino turistico maduro

como Cusco.

Estos hallazgos convierten al dominio del idioma inglés —especialmente en sus
componentes sociolinglisticos, pragmaticos y estratégicos— en una palanca estratégica
para la mejora del desempefio laboral, la satisfaccion del turista internacional y el
posicionamiento del sector gastrondémico. Por ello, su fortalecimiento sistematico mediante
capacitacion continua, estandares minimos certificables y su integracion obligatoria en la
formacion técnica y los procesos de seleccion del personal resulta imprescindible para
garantizar un servicio homogéneo de excelencia y consolidar al barrio San Blas como

referente gastrondmico-turistico de clase mundial.
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