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SUMARIO

Con este Trabajo de Fin de Grado se pretende investigar la competencia lingtistica actual del
personal de establecimientos comerciales, agencias de viajes y Oficinas de Informacion
Turistica de la ciudad de Santander. Ademas, se han investigado las acciones de formacién
en idiomas que se han puesto en marcha por parte de las instituciones o empresas y cuales
son las necesidades especificas del sector. Finalmente, se ha evaluado la importancia de

conocer idiomas dentro del puesto de trabajo y se propondran lineas de mejora.

ABSTRACT

This Dissertation seeks to make a preliminary study of the linguistic command currently held
by staff employed in commercial outlets, travel agencies and the Tourist Information Offices
in the City of Santander. Furthermore, the initiatives that are being taken at present by the
relevant institutions or private companies in terms of providing their staff with ongoing
professional development in languages have been studied. In addition, the specific needs of
the sector are also explored. Finally, the importance of foreign languages within the tourism-
related workplace is examined and suggestions for possible improvements are presented.
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1. INTRODUCCION

1.1 Justificacion y finalidad del trabajo
En 2013 visitaron Espafia 60,7 millones de turistas, de los cuales mas de la mitad procedian

fundamentalmente de Reino Unido, Alemania y Francia®. Por este motivo, el conocimiento de

idiomas, y concretamente la lengua inglesa, es fundamental.

El perfil de turista que llega a nuestro pais alcanza estudios superiores hasta en un 63,5% de
los casos y un 32,4% tiene estudios secundarios®. Por lo tanto, el nivel de formacidn del
turista extranjero es elevado. Como profesional del turismo es necesario tener una alta
formacion para entender y dar una respuesta adecuada a las demandas del viajero. De esta

forma, se puede llegar a proporcionar un servicio turistico que alcance la excelencia.

Con el acceso a las nuevas tecnologias de la informacién las necesidades de los turistas al
demandar los servicios cada vez son mas especificas y la atencion debe ser mas
personalizada. El profesional debe tratar de dar respuesta a los anhelos y las necesidades
turisticas de los distintos grupos socioldgicos con una buena comunicacién. La formacion en
idiomas en el sector turistico supone un anadido imprescindible en el centro de trabajo. Con
ella indudablemente se mejora la calidad del servicio ofrecido al turista.

A raiz de lo mencionado, vemos lo importante que es la adecuada formaciéon en idiomas
dentro del sector turistico y la necesidad de poner a disposicion de quien lo desee, cuales
son los Ultimos pasos dados en esta materia por parte de las organizaciones
correspondientes.

La finalidad de este Trabajo de Fin de Grado es investigar acerca de la competencia
lingliistica actual de una muestra del personal que desarrolla su trabajo en el sector turistico
y realizar una evaluacion de la importancia de las lenguas, identificando las necesidades del

profesional del turismo. Ademas, se trata de averiguar las acciones que han emprendido las

! Datos de Turespafia. Nota de coyuntura, diciembre 2013. (Frontur 2013: 1)
2 Datos de Turespafia. Informe Anual 2012, Frontur y Egatur. (Egatur 2012: 22)
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instituciones y empresas en materia de formacién en idiomas y si hay algun tipo de

sugerencia del profesional para la mejora en su aprendizaje de idiomas.

1.2 Objetivos
Los objetivos especificos que se han establecido para el estudio de la formacion en inglés y

otras lenguas extranjeras en la ciudad de Santander son los siguientes:

e Describir la evolucion que ha experimentado la formacién en inglés y otras lenguas
extranjeras, en primer lugar de forma general en Espafa y posteriormente de forma

mas concreta en la comunidad autdnoma de Cantabria, especialmente en Santander.

e Investigar la competencia linguistica actual de una muestra del personal del sector
turistico en la ciudad de Santander.

e Descubrir qué acciones han puesto en marcha las instituciones y empresas en

cuestion en materia de formacion continua.

e Evaluar la importancia de la formacion en lenguas extranjeras en el puesto de trabajo

del sector turistico.

e Analizar, a través de encuestas y entrevistas a profesionales del sector turistico, la
importancia dada al conocimiento de idiomas, la utilidad en su puesto de trabajo, las
competencias adquiridas en idiomas, sus aspiraciones en materia de aprendizaje de

idiomas y su nivel de dominio.

e Proponer posibles lineas de mejora en formacion de lenguas extranjeras.

1.3 Estado de la cuestion y marco teodrico
Para encontrar los inicios de la formacion en idiomas en Espafia, tenemos que remontarnos

al Humanismo, concretamente a los siglos XV y XVI. Durante este movimiento, se inicié una

revolucion pedagodgica.
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El estudio de las lenguas era el vehiculo necesario para tener acceso a los conocimientos de
la Antigliedad. Por ese motivo, la ensefanza de las lenguas clasicas (latin y griego
especialmente) se hizo muy popular. Eran fundamentales para traducir textos de las
bibliotecas de la época. Por otra parte, es en esta época donde también las lenguas
maternas se desarrollan espectacularmente, mostrandose los cimientos de las lenguas

modernas.

El siglo XVII marcard una importante evolucion en la ensefianza de lenguas extranjeras.
Aparecera un movimiento llamado Realismo Pedagdgico, que ird en contraposicion con el
Humanismo. El Humanismo valoraba mas los textos y la cultura entorno a ellos. El realismo
pedagdgico en cambio trataba de conseguir que lo aprendido fuese utilizado en un sentido

mas practico y activo.

Durante el S. XVIII surge en Europa, especialmente en Inglaterra, Francia, Alemania y
Espafia, un movimiento cultural trascendente que recibe el nombre de Ilustracién. Con la
entrada de la Ilustracion espaiiola se abrid una critica a la educacién tradicional. Esta critica
abria unas perspectivas enfocadas al racionalismo, empirismo y utilitarismo. Los proyectos
educativos eran numerosos y titubeantes. En la ensefanza de lenguas seguia destacando

como protagonista el latin.

En el articulo “Historia de la metodologia de ensenanza de lenguas extranjeras”, de Martin
Sanchez, se expone que “(f)ue en este momento en el siglo XVIII, cuando una ensefianza de

lenguas extranjeras entrd por primera vez en un curriculum académico” (2009: 61).

Sera también en el siglo XVIII, cuando a partir de los métodos empleadas para aprender las
lenguas clasicas, surge lo que podemos denominar el primer “método” de ensefanza
profesional de lenguas extranjeras. Sera el llamado método tradicional o prusiano, que fue
desarrollandose hasta mediados del S. XIX y que en primera instancia iba enfocado a la
ensefianza del latin, pero con posterioridad fue copiado para la ensefianza de otras lenguas

europeas. Consistia en capacitar a los estudiantes para la lectura y el andlisis literario.

Con la llegada del S. XIX, como afirma el Instituto Cervantes (Instituto Virtual Cervantes:

http: //cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/diccionario/ensenanazasegleng.htm, 1997-

8
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2015), “surgian nuevas ideas sobre la ensefianza de segundas lenguas, de las cuales algunas
no tuvieron éxito entonces, como la del francés C. Marcel (1793-1896), que enfatizaba en la
importancia del significado en el aprendizaje de lenguas, —una hipotesis que mucho mas

tarde llegd a ser generalmente aceptada—.”

Otras ideas sin embargo si fueron aplicadas en la metodologia de ensefianza. Se pasé del
método tradicional o prusiano al método directo, que daba mas importancia a la expresion

oral, aunque el mayor peso en estos métodos seguia siendo la parte escrita.

Estos métodos de aprendizaje de idiomas y otros de menor importancia repercutieron en la
metodologia de ensefianza de idiomas que se desarrollaria titubeantemente durante el S. XX

en Espana.

El principio del S. XIX trae consigo en Espana el planteamiento de una reforma general de la
educacion. Sera la primera en la historia del pais. La educacién sera considerada como algo

imprescindible para la evolucion de la sociedad.

Segun el articulo “La Lengua Inglesa y su profesorado en la legislacion educativa de segunda
ensefianza y de estudios mercantiles 1836-1953” de M2 Antonia Fernandez Menéndez
(2012), en 1836 se aprueba por Real Decreto de 4 de agosto, que sera conocido como “Plan
General de Instruccion Publica del Duque de Rivas”. Este Plan divide la instruccion en publica
y privada. Segun el Decreto “Real Decreto de 4 de agosto de 1836” de Duque de Rivas, se
expone que “se reputara publica la ensefianza primaria cuando esté sostenida, en todo o en

parte, por los fondos publicos de los pueblos, de las provincias o del Estado”.

Este Decreto divide también la instruccion Publica Secundaria en: elemental, que se
impartira en los Institutos elementales de caracter provincial y en superior, de mayor
extension que la elemental y que se impartira en los llamados institutos superiores. Solo se
impartiran lenguas vivas (que no son lenguas muertas, caso del latin o griego, por ejemplo el

francés o inglés) en la Instruccién Publica Secundaria sin especificar cual concretamente.
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El contexto en el que surge este nuevo decreto (con la Guerra Carlista y escasez de fondos
publicos) no facilita que se lleve a cabo adecuadamente y que la ensefianza pueda llegar a

todos. Aun asi, este decreto servira de precedente a leyes posteriores.

Dentro de este periodo (principios del S. XIX), no Unicamente se comienzan a realizar
decretos para mejorar la ensefianza Secundaria, que es la que repercute principalmente en
la formacién en idiomas. Los cambios que afectan a la ensefianza de idiomas también

suceden paralelamente en las Escuelas de Comercio.

Al aumentar las relaciones comerciales con Francia, Inglaterra y Estados Unidos, los grandes
comerciantes necesitaban personas preparadas en temas mercantiles que conocieran las
leyes, realizaran las operaciones de contabilidad, y de forma importantisima, supiesen

idiomas para realizar las transacciones.

Entre 1830 y 1840 se crean los institutos provinciales que se van extendiendo por toda la
geografia y, con ellos, la segunda ensefanza. Cuando en 1830 comenzaron a aparecer los
institutos provinciales, se unificaron las Escuelas de Comercio con éstos y pasaron a realizar
sus actividades en los mismos locales. Pese a crear leyes que regulasen la formacion, ningln
plan general de estudios consiguié asentarse durante mucho tiempo, ya que habia continuas

reformas con cambios en los planes formativos.

En 1845, con el Plan Pidal, aprobado el 17 de septiembre de 1845, se unifica y organiza la
Segunda Ensefianza, que es la que consta de dos partes: una con fines de estudio general y
otra con fines de estudio especificos o de ampliacién. Dentro de los estudios de ampliacion
destaca el comercio, que tendra en la formacion en idiomas una base fundamental de su
plan de estudios. Ademas, en ciudades como Santander, los estudios de comercio seran un
artifice basico de los inicios de la formacidén en idiomas con fines especificos a una labor

profesional.

Por lo tanto, con este Plan y con la llegada de una estabilidad por fin, se ordena la secuencia
en la que deberan impartirse los estudios. Como he dicho, se divide la segunda ensefanza
en elemental y de ampliacion, esta Ultima a su vez en Letras y Ciencias, apareciendo en la

seccidon de Letras las lenguas inglesa y alemana. Los estudios elementales estan a su vez

10
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divididos en cinco cursos, formando parte de los de tercero y cuarto la lengua francesa. La
lengua inglesa Unicamente se oferta en los estudios de ampliacién, en los institutos

superiores y dependiendo de las asignaturas que existiesen en ellos.

En 1850, un Real Decreto del 3 de septiembre suprime la obligatoriedad de estudiar lenguas
vivas en las Ensefianzas Secundarias. Su estudio sera posible, pero no obligatorio. Los

alumnos tienen de forma optativa la eleccion de estudiarlos.

El 9 de septiembre de 1857 con la Ley Moyano, que estara en vigor hasta 1970, se dividen
los estudios en: de primera ensefianza; de segunda ensefianza y de las facultades; y de las
ensefnanzas superior y profesional. Se establece la obligatoriedad de la primera ensenanza,

que sera gratuita, entre los 6 y 9 afios.

Con la segunda mitad del S. XIX sigue un largo periodo de reformas y ensayos continuos.
Concretamente en 1880 se establece por Real Decreto del 13 de agosto los institutos de
Segunda Ensefianza con los estudios generales y los de aplicacién. Las lenguas vivas

aparecen tanto entre los generales como entre los de aplicacion.

El Bachillerato sera de cinco cursos. Ofrece la posibilidad de estudiar: francés, inglés o
aleman en dos cursos de leccion alterna en ambos idiomas o del italiano en un solo curso de

tres horas semanales. En tercero y cuarto Unicamente se estudia el francés.

En 1887 se trata de organizar por primera vez el estudio de las lenguas vivas en Institutos
de Segunda Ensefianza y en las Escuelas Oficiales mediante Decreto. Este decreto hace
referencia a cuatro idiomas: italiano, francés, inglés y aleman. Ordena los contenidos a
estudiar, que seran: lectura, escritura, gramatica, traduccién. Temporaliza los estudios y
distribuye los contenidos por curso. Marca los contenidos de los examenes y el nimero

maximo de alumnos por aula.

Al final del S. XIX, con la Reforma Grozard de 1894, se dividen los estudios de Segunda
Ensefianza en generales y preparatorios, los primeros tienen un caracter general y los
segundos preparan para las facultades. Los estudios generales con cuatro cursos tienen
francés en primero y segundo. En los estudios preparatorios no se estudian idiomas.

11
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En resumen, los idiomas solian ser parte de los Estudios Secundarios. El francés era el
idioma estudiado durante mas cursos. La lengua inglesa era optativa frente al aleman y solo
se estudiaba en algunos centros considerados de primera clase. Los estudios de idiomas no
eran accesibles a cualquier alumno, Unicamente a los pertenecientes a las clases mas

acomodadas, que podian permitirselo.

En las Escuelas de Comercio, las asignaturas de inglés y francés eran obligatorias por
considerarse necesarias para realizar las transacciones comerciales con otros paises. Por ese
motivo, dominarlas en cierta medida era necesario para alcanzar el titulo de Profesor

Mercantil.

1.3.1 Evolucion de la formacion en idiomas en Espaiia, el S. XX
El siglo XX en Espafa trajo consigo una serie de Decretos que afectaban a la ensefhanza de

idiomas. Durante la primera mitad del siglo XX hasta 1953, el estudio de lenguas extranjeras
sigue limitado a la segunda etapa de los estudios secundarios. La Ensefianza Secundaria iba
dirigida como en el siglo XIX, a las clases acomodadas, y la etapa superior tenia como
finalidad acceder a la Universidad. Solo los estudiantes de clases altas y que posteriormente
accederian a la universidad son los que podian tener alguna opcidn de estudiar inglés, aparte

de francés.

Ademas, estaban las ya mencionadas Escuelas de Comercio. Los estudiantes de estas
Escuelas eran de ensehanzas consideradas medias y profesionales, pero el estudio de
idiomas en este caso era una obligatoriedad, marcada por necesidades del puesto de

trabajo.

Dentro del S. XX, en la coyuntura politica, domind el panorama la dictadura de Francisco
Franco (1939-1975). Una caracteristica de esta dictadura fue una politica econdmica que se
baso en la autarquia (implicaba un aislamiento, rechazando la ayuda exterior y basandose en
el autoabastecimiento en el plano econdmico). Esta autarquia limitaba las relaciones
comerciales con otros paises, por lo tanto el estudio de idiomas no era muy significativo

hasta llegada la segunda etapa del franquismo.

12
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Dentro de la segunda etapa de la dictadura del general franco (1959-1975), se produjo una
cierta liberalizacion econdémica y politica. Sera el periodo llamado “Milagro Econdémico
Espanol” (1959-1973) y supuso el nacimiento de la industria turistica. Ademas, en esta
época de auge econdmico, el pais logré ponerse en segundo lugar en tasa de crecimiento

econdmica del mundo, poco por detras de Japon.

Con la llegada de la industria turistica, se produjo la apertura del pais al exterior, terminando
asi con la autarquia. Se aumentan las inversiones en industria y la prosperidad econémica da
poder a la clase media, que harad que surja posteriormente lo que conocemos hoy como el

Turismo de Masas.

Este periodo favorable termina con la crisis del petrdleo de los afios 70, pero ya en este
contexto socio-econdmico se comienza a vislumbrar el aterrizaje de Espafia en el sector del
turismo, lo que fomentara la necesidad de una posterior formacién en idiomas para los
profesionales que recibian a los turistas. Se percibe como una exigencia la creacién de una

formacion en lenguas extranjeras con fines especificos al turismo incipiente.

Con la segunda mitad del S.XX y a partir de los hechos descritos aumenta el interés por el
aprendizaje de idiomas debido a los resultados insatisfactorios obtenidos hasta entonces con
la aplicacion de los métodos que se crearon en los siglos anteriores. En este momento
adquirir una buena competencia comunicativa es lo mas importante y todas las ensefianzas

de idiomas comenzaran a enfocarse en este objetivo.

En Europa destaca la propuesta de Wilkins. Este autor publica el libro titulado ANotional
Syllabuses (1972). Por primera vez en la historia, un libro constata que el objetivo marcado
de la formacion en idiomas es conseguir una mejora de las capacidades de comunicacion con
nativos en idiomas extranjeros. Es decir, da una definicion funcional y comunicativa del

estudio de lenguas extranjeras.

Tras la dictadura de Francisco Franco, vendra el reinado de Juan Carlos de Borbdén (1975-
2014). La Monarquia de Juan Carlos I sera marcada en su reinado por la promulgacion de la
Constitucion en 1978, a partir de la cual se produciran cambios en la normativa respecto a la

ensefanza de lenguas extranjeras.
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En el articulo “El aprendizaje de lenguas extranjeras en Espafa”, realizado por Rafael Mufioz
Zayas, a partir de la promulgacion de la Constitucidén existen unos cambios normativos que
afectan tanto directa como indirectamente a la formacién de idiomas y que son explicados a
continuacion:

e 1980: Promulgacion de la Ley Organica por la que se regula el Estatuto de Centros
Escolares (LOECE).

e 1893: Ley de la Reforma Universitaria (LRU). Esta ley regula los estudios en
Universidades y como se distribuyen las competencias educativas de las mismas
entre Estado, CCAA y las propias universidades.

e 1985: Ley Organica 8/1985, de 3 de julio, Regula el Derecho a la Educacion. En el
mismo afo con la entrada de Espafia en la Comunidad Econdmica Europea,
posteriormente Union Europea, se firma “el Acta de Adhesion de Espafia a las
Comunidades Europeas”. Espafia entonces tuvo que adaptarse a las directrices de la

Union Europea y aumentar la formacién en idiomas extranjeros. (2013: 63)

1.3.2 Tipos de formacion

1.3.3 Sistema educativo publico y la formacion el idiomas

En 1985 Espaina entré en la Unién Europea y mas tarde tuvo que ajustarse en materia de
idiomas al Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas (MCERL). EI MCERL era un
proyecto iniciado en 1991, con el cual se trataba de crear un estandar. Este marco establece

los niveles de comprensidn y expresion oral y escrito en una lengua.

Existen diversas etapas dentro de la ensefianza publica, tanto en primaria como secundaria.
En ellas se puede ver la importancia de la formacidn en idiomas. La clasificacién de estas

etapas se expone a continuacion.

En una primera etapa (1900-1950) el lugar principal en los estudios lo ocupaba la lengua
francesa, cuya relevancia era maxima, ya que su estudio se realizaba durante mas tiempo y
era obligatoria. Se consideraba que dentro de la cultura que los estudiantes debian aprender,
la lengua francesa tenia un papel destacado. Esta materia servia para mejorar la relacion con
otras culturas y otros pueblos tras el aislamiento vivido por Espafa en la época de autarquia
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franquista ya mencionada, de principios de siglo XX a partir de 1939. El libro La ensefanza
de las lenguas extranjeras en Espafa, de Morales Galvez, Carmen et al. expone que el
objetivo era: “La lectura correcta, la traduccion y la redaccion corrientes deben ser el objeto
principal, y si ademas en las clases se acostumbran desde el primer dia Profesores y alumnos
a ir gradualmente empleando el lenguaje, resultard tarea provechosa y el éxito cierto”
(2000: 19).

Segun autores como Morales Galvez, Carmen et a/. (2000), el estudio de francés se realizaba
en dos cursos (3° y 4°) y se comenzaba el estudio de idiomas a las 12 afos. El francés
cobraba gran importancia y en los dos cursos posteriores se estudiaba una segunda lengua

extranjera a elegir entre inglés o aleman.

En 1903 se redujeron las asignaturas, dejandose Unicamente el estudio del idioma francés y
solo durante los cursos de Bachillerato. El estudio de inglés y aleman se elimind del Plan de
Estudios, lenguas que fueron traspasadas a las Escuelas Superiores de Comercio. Ahi
tenemos el caso de la ciudad de Santander, donde las Escuelas de Comercio eran las

principales encargadas de ensefiar idiomas.

La ensefianza de lenguas extranjeras en la ciudad de Santander va enlazada por tanto a la
actividad de los comerciantes, cuyo desempefio profesional tenia que verse acompafiado por

el conocimiento de lenguas extranjeras.

En esta primera etapa aparecera el papel del instituto-escuela (1918-1936). Se trataba de
un centro experimental en el cual se produjeron innovaciones en la metodologia de
ensefanza de las lenguas extranjeras. Aqui se daba libertad para que los centros
configurasen su Plan de Estudios, tratando de seguir el modelo de este centro. En este
centro, merece destacar que se podia estudiar hasta dos lenguas extranjeras a la vez y una
de ellas al menos era obligatoria. Esto supuso un adelanto en los estudios de idiomas pero

no se generalizd hasta finales de siglo.

15



Trabajo Fin de Grado: FORMACION EN INGLES Y OTRAS LENGUAS EXTRANJERAS (Establecimientos comerciales
de Santander, Oficinas de Turismo, Agencias de Viajes)

SECCK’_)N BACHILLERATO
PREPARATORIA Estudios Comunes Est. Colectivos
1er 3er 1EI' 3er
c. |2%c.| c. c. |2%c.| c. [4%2c.| 5%c. 62 c.
3 3 3 3 3 3 3-6 3-6
Francés p Lit. francesa | h/s |[h/s |h/s |h/s [h/s |h/s h/s h/s
3 3
Inglés o Aleman h/s |h/s
3-6 3-6
Inglés y Lit. Inglesa h/s h/s
3-6 3-6
Alemdn y Lit. Alemana h/s h/s
Total h/s obligatorias 48| 48| 48| 48| 49| 49| 49 38 38

*En 30 y 40 Latin con 3h/s podia permutarse por Inglés o Aleman.
Tabla 1: Horario Instituto Escuela 1918
Horas semanales de lenguas modernas en el instituto escuela en 1918. Fuente:
elaboracion CIDE a partir de Diaz de Laguardia, Evolucion y desarrollo de la ensefianza

media en Espafia de 1875 a 1930. Un conflicto politico-pedagdgico. Madrid, MEC.

El Plan Callejo duré desde 1926 hasta 1931. Mejord la situacion de las lenguas extranjeras
en las aulas, ya que supuso que se dividiera el Bachillerato en dos: el Bachillerato Elemental
y el Bachillerato Universitario, ambos de tres afios pero en el segundo se realizaba ya una
especializacion hacia la rama de ciencias o letras. En suma 6 anos en los cuales durante 3 se

estudiaba francés y durante los demas habia que elegir entre inglés o aleman.

En 1934, se aprobaba un nuevo Bachillerato de 7 cursos, comenzando el alumno a los 10
anos de edad y haciéndose hincapié en el francés. Se opta por imponer una revalida al final
del Bachillerato, que examinaba al alumno de todos los conocimientos adquiridos. Se incluia
en la revalida examenes de idiomas, para lo cual habia presencia de al menos un docente

que ensefiaba esas materias.

Durante la Guerra Civil (1936-1939) se decidié que se debian completar los estudios de
ambito humanistico con dos lenguas extranjeras a elegir entre italiano, francés, aleman o
inglés. De esta forma los alumnos lograban llegar a las producciones literarias o cientificas

extranjeras.
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Con la llegada de los afios 50-60 se le comienza a dar mas importancia al inglés, pero
desgraciadamente esta ensefianza solo llega a unos pocos estudiantes y el francés sigue

preponderando entre la mayoria de los alumnos.

Los afos 70 supusieron que las lenguas extranjeras llegasen a todos los alumnos porque se
imponen de forma obligatoria en una etapa del Sistema Educativo. Durante esta etapa los
alumnos que estudiaban inglés durante la EGB (Ensefianza General Basica) predominaban

respecto al resto.

Alumnos por idioma ano 1989/90

INGLES
88%

FRANCES
12%
OTROS
0%

= INGLES m FRANCES m OTROS

Grafico 1: Alumnos por idioma afio 1989/90
Alumnos de EGB en 1989/90 por idioma cursado. Fuente: Elaboracion CIDE a partir
Ministerio de Educacion y Ciencia (1993). Estadistica de la ensefianza en Espaiia 1989/90.
MEC

En 1990 entrara en vigor la LOGSE o Ley Organica General del Sistema Educativo. En ese
periodo la ensefianza de idiomas fue adecuandose a los Planes de Estudio. Posteriormente,
de 2002 a 2012, comprendiendo en 2006 la Ley Organica De la Educacion, se han creado
leyes tratando de mejorar la calidad educativa (caso de la LOMCE en 2012).

En conclusidén, como afirman algunos autores (Mufioz 2013: 63), el aprendizaje de idiomas

en Espafia dentro de los sistemas educativos antes de la entrada de Espafia en la Unidn
Europea (concretamente de 1978-1985) tradicionalmente era titubeante y deficitario. Este
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déficit tratd de paliarse con continuas reformas del modelo educativo, que no lograron
triunfar en su cometido.

Por otra parte, actualmente la necesidad de conocer idiomas se ha visto acentuada por la
entrada de Espafa en la Unidén Europea (1985). Esto supuso la llegada del fenédmeno de la
globalizacién®. La globalizacién conllevaba una globalizacién cultural®, con cambios sociales,

econdmicos y culturales a los que los ciudadanos debian adaptarse.

Para finalizar, es importante mencionar la aparicion de los colegios bilinglies. Actualmente
existe la Red de Centros de Educacion Bilinglie de Cantabria, entre la que se encuentran los
Centros PEB (Programa de Educaciéon bilinglie) y Centros PIL (Programa de Inmersion
Lingdistica). Los PIL en Cantabria se inscriben dentro del Plan Regional para la Potenciacién

de la Ensefianza y el Aprendizaje de las Lenguas Extranjeras del afio 2006.

En la web de “Educantabria” se muestra que en Cantabria existen 73 PEB, de los cuales 38
son Centros de Ensefianza Secundaria y 35 son de Ensefianza Primaria. Ademas, también
hay 9 centros con el PIL (Educantabria 2014).

En “Los Programas de Ensefianza Bilinglie de la Comunidad de Madrid. Un estudio
comparado”, de la Consejeria de Educacién de Madrid, y como presidente de la publicacién

Francisco Lopez Rupérez, se expone que:

En la Comunidad Autéonoma de Cantabria se han desarrollado las siguientes
modalidades de ensenanzas bilinglies: Programas de Educacion Bilinglie de inglés-
espafol en Educacion Primaria, que en el curso 2009/2010 se desarrollan en 10
centros publicos. Programas de Educacion Bilinglie de francés-espafiol, aleman-
espafol o inglés-espafiol en Educacion Secundaria Obligatoria y, en su caso, de

Bachillerato, implantados en 25 IES (Institutos de Educacion Secundaria). Programas

3 Globalizacién: serie compleja de procesos histdricos de transformaciéon econémica, tecnoldgica,
institucional y social, principalmente que confluyen en ella (GIDDENS 1999: 6).
* Globalizacion cultural: proceso que desarrolla modelos de comportamiento comunes o una cultura
globalmente universal.
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de Educacion Bilinglie de espanol-francés o espaiiol-inglés en 3 centros privados

concertados que imparten Educacién Secundaria Obligatoria. (2010: 90)

CANTABRILA

|. Programas de Educacidn Bilingle de francés-espafiol, alemdn-espafiol o inglés-espafiol en
Educacidn Infantil v Primaria, Secundaria Obligatoria v Bachillerato: 2008 (Programa MEC-B

Fecha de inicio Council: 1996}

del Programa

2. Programas de Educacidn Bilinglie de espafiol-francés o egpafiol-inglés en Centros privados
concermados que imparten Educacion Secundaria Obligatonia.

1. M.®centros: 10 CEIP (I MEC-B, Council)

Modelo Seccidn

= Infantil: 2 hfsem. Contenidos en lengua extranjera + | h/sem en lengua extranjera

— Primaria: méx. 5 h/isem. contenidos y lengua

N.® centros: 30 [ES (] =B, i
" 30 IES || MEC-B. Cowncil)
del Programa ES0: incremento 2 hsem, lengua extranjera + una o dos materias en lengua extranjera
Bachillerato: incremento 1-2 hisem. lengua extranjera + al menos una materia en lengua
extranjera

2. N.® centros: 33 Centros prvados concertados
Andlogo al Programa |

. Educacitn lnfantil

Etapas educativas Educacidn Primaria

afectadas por Educacién Secundaria

el Programa

2. EsQ

|. Educacisn Primaria
Una o dos dreas no linglisticas; obligatoramente Conocimiento del Medio
ESO

WE'I“: Una o dos materias no lingiifsticas sin especificar salvo Lengua castellana y Literatura
Bachillerato

mw:g;drhn Al meros una materia no lingllistica cin ecpecificar

oS i El dominie de la lengua extranjera del profesorado determina la eleccidn de las materias no

2. Andlogo a los Programas |

Docentes Acreditacion de una adecuada competencla comunicativa.
irequisitos ¥
formaciGn Actividades especificas de formacidn lingibistica y metodoidgica
EvaluaciSn interna de estos Programas, a cargo de los centros implicados v de la Administracitn |
m]&ﬁm“ Existe también una evaluacitn externa, gracias a la colaboracion con organizaciones

internacionales que realizan pruebas de nivel a los alumnos de cuano de Secundaria (Alianza
Francesa, Instituto Goethe y Trinity College.

Tabla 2: Rasgos programas bilingiies en Cantabria
Sinopsis descriptiva de los rasgos mas caracteristicos de los diferentes Programas
bilingiies. Fuente: “Los Programas de Enseiianza Bilingiie de la Comunidad de Madrid. Un

estudio comparado”, de la Consejeria de Educacion de Madrid (2010).

1.3.4 Los idiomas y la ciudad de Santander
La ciudad de Santander, dada su localizacion geografica -enclavada estratégicamente entre

mar y montafa- y su relativa proximidad a otros paises con diferentes lenguas (como son
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Reino Unido y Francia), ha sido y estd siendo participe de una continla formaciéon en

idiomas.

Ya en el S. XIX, la ciudad de Santander fundamentaba en su posicion estratégica la
caracteristica de poseer un puerto maritimo de trafico internacional y servir de enlace al

comercio con las colonias espanolas.

Con el transcurso del S. XIX y hasta principios del XX, se comenzaron a desarrollar en mayor
medida las relaciones comerciales ya existentes entre Espafna y Gran Bretafna. Este suceso
fue la antesala de la actual importancia que tiene el conocimiento del inglés en la ciudad de

Santander.

El comercio entre ambos paises ponia de manifiesto la necesidad de formar a los
trabajadores en idiomas. Debian de conocer bien la lengua inglesa para cartearse y hablar
con los técnicos y comerciantes britanicos en el dmbito profesional. Es entonces cuando se

favorecid estudiar comercio y dentro de tal ensefianza el inglés hablado y escrito.

Concretamente desde 1839 a 1860 la Escuela de Comercio fomentd el estudio del inglés
ademas del francés. En los Institutos de Ensefianza Secundaria en cambio solo era estudiado
el francés de forma obligatoria. Esto es debido a que se le daba importancia a la lengua
inglesa fundamentalmente en relacidn a estudios mercantiles en los que existia comercio con
paises de ese habla (caso de Gran Bretafia) y era una necesidad laboral. El francés era la

lengua estudiada mas tiempo y era primer idioma en ensefianzas publicas.

En los afios 50, se construyen ferrocarriles concediendo las obras a empresas inglesas (como
el de Alar). Vendran ya entonces técnicos ingleses a las empresas. Surge la necesidad de

comunicarse y conocer mejor el idioma inglés.

Tras la revolucion de 1868, sera en 1878 cuando con el Plan Lequerica, se permite reformar
y ordenar las lineas de atraque y con la “Ley de Bases”, se regula la explotacidn en las minas
de hierro (como las de Pefia Cabarga). El puerto de Santander era testigo de cémo los
ingleses llevaban el mineral extraido de las minas al puerto de Cardiff en Gales. Se produce

una prosperidad econémica importante.
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En 1886 se crea la Camara de Comercio. Desde su creacion ha realizado una importante
labor ofertando una gran lista de programas formativos, entre los cuales destacan sus
programas en idiomas, de los que hablaré mas adelante. Estos programas estan
directamente enfocados al profesional. La Camara de comercio tiene una importante labor
dando respuesta a las necesidades de los empresarios y empleados ayudando al desarrollo
de las empresas de Cantabria. El afio siguiente se crea la Escuela Oficial de Idiomas de
Santander, concretamente el dia 16 de noviembre de en 1987 con tres idiomas (inglés,

aleman y francés) contaba Unicamente con 17 profesores y 1.600 alumnos.

A principios del S. XIX, Santander comenzaba en esta época a ser destino de un turismo de
salud (ciudad balneario en el Sardinero y su posterior prosperidad en el S. XX). Se trata de
un turismo dirigido a la aristocracia de la época y que continuaria hasta el siglo XX. Sin
embargo, el S. XX no solo trajo cosas positivas para la ciudad, también trajo pérdidas
culturales. Como es el incendio del casco historico de 1941. Posteriormente, se produjo una
construccion apresurada de viviendas para la multitud de familias que habian quedado sin
hogar cuando se quemaron sus casas. Comenzd una nueva etapa para la ciudad,
produciéndose un cambio total en algunos de sus edificios mas representativos. Este
desastre marco la ciudad y no fue favorable.

Dentro de la ensefianza de idiomas, Santander se integré plenamente en el estudio de las
lenguas extranjeras tanto en los planes de sus Institutos Publicos, como en las ensefianzas

por medio de centros privados.

Actualmente se ha establecido el Plan de Actuacién Turistica de la ciudad de Santander. Con
la reciente noticia, a fecha de 15/03/15 segun el diario Europa Press, entre las medidas que
se han tomado con respecto a la formacién en idiomas, una de ellas esta enmarcada en ese
plan estratégico. Se trata de la realizacion de un Acuerdo entre la EOI y el Ayuntamiento,
que se ha saldado con la firma de un proyecto mediante el cual se impartiran cursos a
taxistas que prestan sus servicios en el municipio. Enmarcandose en este Plan de Actuacion,
la realizacion de los cursos tendra por objetivo contribuir a una promocién turistica tanto

nacional como internacional. Trataré este acuerdo en mas profundidad posteriormente.
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1.3.5 Otros estudios similares
Existen estudios previos sobre la formacion en idiomas, aplicdandose profesionalmente al

turismo. Podemos encontrar estudios tanto fuera como dentro de Espafia. Fuera de Espafa,
concretamente en Cuba se han realizado varios estudios dentro de sectores especificos del

turismo.

En Cuba, en el estudio “La Ensefanza del Inglés con Fines Especificos a Transportistas de
Turismo”, Sonia Pupo Ferras explica: “el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje en
los cursos impartidos a las diferentes especialidades del turismo en los ocho afos de
experiencia de la autora en el sector” (2006: 4). Este estudio puede servir de ejemplo para
conocer qué materiales didacticos son usados y qué tienen o quieren potenciar en el ambito
de la formacién en idiomas a profesionales del sector turistico, es decir, en la formacion
lingliistica con fines especificos a profesionales. El estudio concierne basicamente a

transportistas del sector turistico.

También existe un segundo estudio en Cuba, en este caso concretamente en Varadero. Alli
se han desarrollado otros estudios turisticos para el perfeccionamiento del primer y segundo
idioma en el departamento de recursos humanos de sus empresas. Se trata de llegar a los
objetivos planteados, es decir, a aquellos que se requieren para el puesto de trabajo
desempefiado en lo que a formacidon en idiomas se refiere. En el caso de este estudio,
titulado: “Estrategia para el perfeccionamiento de la superacién idiomatica de los
trabajadores del polo turistico de Varadero”, de Narciso Moya Rodriguez (2011), se muestra
la metodologia que han utilizado para llegar a unos objetivos en nivel de idiomas que

mejoren el desempefio profesional dentro de las empresas.

Ademas, dentro de las empresas que recurrian a estos planes de desarrollo, dentro de cada
grupo de su personal, se realizaban cuadros de tematica a estudiar y por puesto de trabajo.
Eran realizados previamente a la implantacion de cursos de mejora. El cuadro que utilizaban

a modo de ejemplo era como el que puede verse a continuacion:
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Nombre de | Puesto de traba- | Habilidades y destrezas ;f;“’;?i%?i?e%?f; Thwmpe
Trabai : = t
abajador jo a adquirir o
Saludar, presentarse, Ej. Hipotético
< ; 3 tico.
g::é;dzv?%%iésgz_ Curso Introductorio.
< ik B
baja, explicar que hace resen?:éti)gr?s[;(es
Dependiente en el puesto de trabajo, grr ol I selivitact
gastronomico. describir el puesto de PR SR i)
Buffet trabajo. Dar informacién = ekrvi g
Cantinero. Ba- sobre el Hotel, sobre si e d B ARl Una se-
res mismo sobre otro y su intensidad, emplean- mana.
familia. Entender cuan- ! ine
Dependiente. do le solicitan un ser- do me d,'1°$ aux'"f:
Bares vicio, reaccionar correc- | '°S: Una orjta ik Ia
tamente dande la res- “sé’;qd{;g?ta::.ggpg v
puesta adecua-da. Dar | | miu?as s aj graba-
direcciones dentro y d OI:’i el
fuera del Hotel. e

Tabla 3: Plan de desarrollo de Varadero (2011: 6)

Dentro de Espafia, también hay estudios sobre la importancia de poseer un nivel adecuado
en formacion linguistica dentro del contexto turistico. La Universidad de Salamanca, en el
estudio “La competencia intercultural en la ensefianza del inglés dentro del contexto
turistico”, de Ana Alonso Alonso, nos pone de manifiesto para los profesionales del turismo
que en su actividad profesional es necesario el inglés: “El idioma inglés ... se establece como
lengua "casi obligatoria en la practica"... aplicado relevantemente a nuestro tema turistico, el

inglés es un comodin o lenguaje universal de referencia” (2006: 25).

También hay otros estudios menos representativos en relacién con el ambito turistico pero
que son llamativos en lo que a formacion de idiomas se refiere, como es el estudio realizado
en Extremadura titulado “Creencias relativas al aprendizaje de una lengua extranjera”, de
Juan de Dios Martinez Agudo, que expone que “pretende analizar las creencias de los
maestros en formacion respecto al aprendizaje de una lengua extranjera” y concluye que
“(e)l anadlisis de sus creencias revela la escasez de oportunidades reales de comunicacion

oral que actualmente se ofrece en el aula de lengua extranjera” (2002: 219).

De estos estudios se desprende que la preocupacion por la formacion en idiomas es algo
extendido a otras comunidades autonomas y no es un problema al que se enfrente

Unicamente la ciudad de Santander.
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Sobre Santander, los Unicos estudios en materia de formaciéon en idiomas por lo que he
podido investigar, vienen de la mano del actual Plan de Actuacidn Turistico y los cursos de
formacion que se van a llevar a cabo para la mejoria de los resultados que ahora mismo se

estan obteniendo de la investigacion realizada.

2 METODOLOGIA

2.1 Estructura del trabajo y obtencion de datos
Este Trabajo de Fin de Grado ha seguido una metodologia que se fundamenta en la

realizacion de encuestas y entrevistas individuales a actores relevantes, asi como una
investigacion de los aspectos actuales en tema de formacion, de tal modo que se obtengan
resultados para dar una idea de la importancia del estudio de idiomas extranjeros.

La estructura del trabajo esta delimitada con idea de crear un primer apartado de caracter
introductorio, donde se trata la finalidad y objetivos que se persiguen con el estudio.
Ademas, enmarca el tema en un contexto de evolucion constante y nos pone en la situacion
histdrica. Posteriormente, esta sefalada la forma de obtencion de los datos para recopilar la
evidencia empirica del TFG y se presentan unas fichas técnicas del trabajo de campo

realizado.

En esta parte del TFG, se desarrollan los capitulos. Dentro de los capitulos, se aporta
informacioén respecto a la investigacion sobre el tema de la formacion de lenguas extranjeras
en la ciudad de Santander con los cursos e investigacion realizada de los organismos con
competencias en ese ambito. Finalmente, se han expuesto unas conclusiones respecto a la
investigacion desarrollada y el trabajo de campo realizado, que incluye un analisis de los

resultados de las entrevistas y encuestas practicadas.

La obtencidon de datos secundarios se ha realizado a través de la consulta de paginas via
Internet, como es la pagina web del Ayuntamiento de la ciudad de Santander, pagina de la
Camara de Comercio de Santander, la Escuela Oficial de Idiomas de Santander y otros

estudios sobre el tema encontrados.
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2.2. Trabajo de campo
El trabajo de campo ha consistido en la realizacién de encuestas individuales a trabajadores

de establecimientos relacionados con el comercio y algunas entrevistas a miembros
representativos (federaciones de comerciantes, etc.). Entre las fuentes primarias utilizaremos

la entrevista y la encuesta.

La entrevista realizada estd organizada por secciones, cuyas preguntas varian en funcion del
puesto de la persona entrevistada. Se ha entrevistado a las siguientes personas:

e Gema Igual Ortiz, Concejala de Turismo y Relaciones Internacionales.

e Margarita Garcia Prado, Responsable de Oficinas de Turismo del Ayto. de Santander

Las encuestas han sido realizadas a profesionales de establecimientos comerciales del sector
turistico dentro de la ciudad de Santander. Las preguntas han sido formuladas en espaiiol y
no ha sido necesaria su traduccidn a otros idiomas dado que la mayoria de los profesionales

son de la ciudad.

Las encuestas se han organizado en varios bloques de conocimiento en la formacién de
lenguas extranjeras (Caracteristicas generales del encuestado; Conocimiento de idiomas;
Nivel de Idiomas, ya sea, comprension y expresion oral y escrita; Idiomas en el Puesto de
Trabajo; El Tiempo de Aprendizaje; Consideracion en la Formacion de Idiomas) y han sido

realizadas en persona (formato papel).

2.2.1. Ficha técnica de las entrevistas
Instrumento: cuestionario de libre respuesta, individual a cada entrevistado, con unas 15
preguntas como limite maximo y 5 como minimo. Se han realizado preguntas especificas a
todas las personas a las que se ha efectuado la entrevista.
Universo: autoridades o responsables del Gobierno y de Oficinas de Turismo de la ciudad.
Ambito geografico: ciudad de Santander.
Puntos de realizacion: lugar de trabajo de los entrevistados.
Técnica: entrevistas llevadas a cabo en persona de forma estructurada y por correo

electronico.
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2.2.2. Ficha técnica de las encuestas

Instrumento: cuestionario de 24 preguntas, de las cuales, dentro del apartado nivel de
idiomas hay 4 preguntas en subapartados referentes a las diferentes capacidades o
competencias (a. Nivel de expresidon escrita, b. Nivel de comprensién lectora, c. Nivel de
expresion oral, d. Nivel de comprensidn auditiva).
La tipologia empleada en las preguntas es la siguiente:

v Cerradas o dicotdmicas (cuya respuesta es si 0 no): aparecen 7 de esta tipologia.

v Abiertas o de libre respuesta (la respuesta no es si 0 no Unicamente sino la
considerada por el encuestado): aparecen 3 preguntas de este tipo.

v De multiple eleccidn: hay 12 preguntas de libre eleccién en las cuales existen
varias alternativas de respuesta.

v Mixtas; otras que combinan mudltiple eleccidn con respuestas mas comunes y
opcidn a libre respuesta. Hay 2 preguntas de esta tipologia.
Universo: personal de establecimientos comerciales de la ciudad de Santander, personal de
Agencias de Viajes y de Oficinas de Informacién Turistica.
Ambito geografico: ciudad de Santander.
Tamaino de la muestra: 50. En total en establecimientos comerciales 20, en Oficinas de
Informacion Turistica 15 y en Agencias de Viajes 15.
Puntos de muestreo: establecimientos comerciales de la ciudad de Santander, Oficinas de
Informacion turistica de Santander y Cantabria Y Agencias de Viajes de Santander.
Técnica: encuestas llevadas a cabo en persona y via Google formularios a través de
Internet.

Periodo de realizacion: 1 de enero de 2015 a 31 de mayo de 2015

3. ORGANISMOS REPRESENTATIVOS EN FORMACION

3.1. Gobierno de Cantabria
El Gobierno de Cantabria esta dividido en Consejerias. Existen 8 Consejerias, entre las cuales

destaca la Consejeria de Innovacidn, Industria, Turismo y Comercio, ya que sera la mas

representativa en el tema que vamos a tratar.

Actualmente el Gobierno a través de su Consejeria correspondiente, esta llevando a cabo
una serie de actividades en fomento de la formacion en idiomas en el sector turistico. Una de
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las medidas que estd tomando ahora la Consejeria es la de crear de manera adecuada un
programa formativo para los profesionales que pertenecen a la Asociacion de Campings de
Cantabria. Este programa servira para actualizar los conocimientos de los trabajadores que

pertenecen a este gremio.

Los conocimientos que se impartiran iran en orden de actualizar su formacién en idiomas, asi
como otras tematicas de interés y relacionadas con la promocion y la comercializacion de
productos. Ademas, se pretende actualizar la informacién de su pagina web. El Gobierno
realiza, de este modo, una colaboracion con la empresa privada, que ya en otras ocasiones

ha funcionado produciendo cifras positivas.

Con este apoyo los miembros de la Asociacién pretenden lograr ofrecer un servicio de
calidad, lo cual, implica que una formacién actualizada y adecuada en idiomas para los

profesionales supone mejorar la atencidon que ofrecen al cliente.

En resumen, este Convenio que ha firmado el Gobierno, comprometiéndose a ayudar al
subsector, puede que logre aumentar la llegada de turistas y mejorar la profesionalidad de
los empleados. Una formacion en idiomas a los profesionales lograra proporcionar un mayor
acercamiento comunicativo entre profesional y turista, y fomentara la mejora del servicio

ofrecido.

Por otra parte, come se ha mencionado previamente, el Gobierno de Cantabria a través de
su Consejeria de Innovacion, Industria, Turismo y Comercio, y mas concretamente la
Direccion General de Turismo, ha iniciado otras medidas para mejorar la formacién en
idiomas. En colaboracidn con la Escuela Universitaria de Turismo Altamira (EUTA) se estan

realizando dos cursos de inmersién en inglés conversacional.
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CURsOS| Inglés conversaciona

A través de la conversacion recibiras la orlentacion y el aliento adecuados para progresar notablemente en tus habilidades de
habla y comprensién inglesas para interactuar en el ambito turistico

Las clases de conversacién en inglés son una herramienta de mantenimiento del idioma y sobre todo una forma de hablar y
escuchar inglés en la tematica profesional en la que te desenvuelves

Nivel de inglés requerido: Intermedio

Debes ser capaz de comprender y comunicar frases y expresiones de uso frecuente relacionados con las areas profesionales
relevantes en tu trabajo y vida cotidiana

18 horas de formacion (1,5 horas / dia)
N° maximo de alumnos por grupo: 12

15 de abril a 25 de junio de 2015
Miércoles, de 8:00 a 9:30 horas

Tabla 4: Curso 1 inglés conversacional EUTA

CURsOs| Inglés conversacional

A través de la conversadion recibiras la orientadén y el aliento adecuados para progresar notablemente en tus habilidades de
habla y comprensién inglesas para interactuar en el ambito turistico

Las clases de conversacion en inglés son una herramienta de mantenimiento del idioma y sobre todo una forma de hablar y
escuchar inglés en la tematica profesional en la que te desenvuelves

Nivel de inglés requerido: Intermedio

Debes ser capaz de comprender y comunicar frases y expresiones de uso frecuente relacionados con las areas profesionales
relevantes en tu trabajo y vida cotidiana

18 horas de formacion (1,5 horas / dia)
N° maximo de alumnos por grupo: 12

16 de abril a 26 de junio de 2015
Jueves, de 8:00 a 9:30 horas

Tabla 5: Curso 2 inglés conversacional EUTA

El temario de ambos cursos, que podemos ver en las imagenes superiores, es igual, lo que

cambia es las fechas en las que se realizan. El curso 1 se desarrolla los miércoles y el curso 2

los jueves. El horario para ambos cursos es el mismo, de 8:00h a 9:30h y el desarrollo de los

cursos va del 16 de abril al 26 de junio de 2015. Por lo tanto, cada dia de asistencia al curso

significa una hora y media de clase.

Estos cursos duran un total de 18 horas y es necesario un nivel intermedio para su

participacion y aprovechamiento. Estos cursos tienen como objetivo ayudar a los
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participantes a progresar tanto en sus habilidades de comprensiéon como de habla inglesa. Se

logra asi interactuar mejor con el turista dentro del campo turistico.

CURSD DORGANIZADAS FPOR EL GOBIERND DE CANTABRIA EN COLABORACION CON LA ESCUELA UNIVERS

CURSOS DE INMERSION
GOBIERNO

CANTABRIA """"’2'0'1'4""“”“'

R e IMNTV TN

Ilustracion 1: Publicidad de los cursos por parte del Gobierno de Cantabria

Mediante colaboracion entre el Gobierno de Cantabria y la Escuela de Turismo Altamira, asi
como Emcan (Servicio Cantabro de Empleo), El Ministerio de Empleo y Seguridad Social, El
Servicio Publico de Empleo Estatal y la Union Europea fue creado también un curso gratuito
para desempleados llamado “Inglés de atencion al publico”. Este curso esta orientado a
menores de 30 afios que tienen como maxima cualificacion el bachillerato. Se trataba de un
curso de 200 horas que finalizd en febrero de 2015. Por tanto, estuvo impartiéndose a la vez

que se desarrollaba este Trabajo de Fin de Grado y por ese motivo he querido mencionarlo.
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INGLES ATENCION AL PUBLICO

CURSO GRATUITO PARA DESEMPLEADOS 200

Céd. ADGIO1 + COMIENZO INMEDIATO + FINALIZACION FEBRERO 2015 horas

OBJETIVO: Resolver de forma correcta y fluida las situaciones de
atencion al cliente en lengua inglesa, desarrollando procesos de com-
prension oral y escrita, y expresion oral generados por esa actividad.

DESTINADO A: Menores de 30 anos, de baja cualificacién (maxima
titulacion: bachillerato).

IMPARTIDO POR EL CENTRO COLABORADOR: &= c E ST E

*_' SANTANDER
-

INSCRIPCIONES: Acudir con DNI y tarjeta de desempleo a CESTE
Avd. del Faro, Pintor Eduardo Sanz,6 +« Santander - Tel. 942 39 81 44
(Escuela Universitaria de Turismo Altamira) +« ceste@eualtamira.org

Ilustracion 2: Cursos a desempleados realizados en EUTA

3.1.1. Cantur
Cantur, Sociedad Cantabra de Promocion Turistica, se trata de una sociedad anénima. Es
una empresa que como ya su propio nombre indica desempena una labor fundamental en el
ambito de la promocion turistica. La empresa pone a disposicion del visitante una amplia
gama de idiomas en los que ver su web, lo cual contribuye a fomentar una promocién

adecuada de Cantabria.

Esta sociedad tiene establecimientos turisticos de naturaleza que con unas cualidades
especiales proporcionan servicios de una elevada calidad. Algunos ejemplos son: El Parque
de la Naturaleza de Cabarceno y El Teleférico de Fuente Dé, entre muchos otros.

Se hace fundamental recurrir al Plan de Marketing desarrollado durante el 2014-2015.
Dentro de este Plan, han realizado un analisis a través de datos cuantitativos, recursos
turisticos destacados y opiniones de los agentes. Asi, se llega a una visién del panorama
actual y un andlisis Dafo, para posteriormente marcar unos objetivos sobre todo en la
problematica de una adecuada promocién, a la que Unicamente se llega mediante unas

lineas de actuacion y acciones a desarrollar.
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Grafico 2: Plan de Marketing 2014-15

Fuente: Cantur

Como afirman diversos agentes del sector que han participado en la creacién de este Plan de
Marketing, es fundamental el caracter realista y pragmatico. Este documento es un

instrumento que sirve para organizar por tanto las lineas de actuacion del turismo regional.

Como afirman algunos expertos analistas (Exceltur 2015), en Espafa ha habido un
incremento en el crecimiento del PIB turistico -1er trimestre 2015 hasta el 3,5%-. Este
incremento se ha visto potenciado por un balance de cierre de la Semana Santa muy
positivo. A su vez, se ha mostrado un incremento de la demanda nacional turistica. En la
demanda extranjera en cambio, predomina la llegada de britanicos y un aumento de la

llegada de franceses.

Como afirma el Instituto de Estudios Turisticos (INE 2012-2013), si nos centramos en
Cantabria, existe una tendencia igualmente positiva en la recepcidon de turistas extranjeros.
Segun el analisis ICANE, “Visitantes extranjeros con destino Cantabria segin pais de
residencia” (FRONTUR 2012), predominan turistas sobre excursionistas y principalmente de

Francia, Reino Unido e Italia. Su principal destino es la ciudad de Santander.

Por esta razdn, se aprecia una creciente necesidad de formacion en idiomas en una ciudad

que actualmente tiene un desarrollo turistico menos agudizado en comparacién con otras
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ciudades del litoral mediterraneo. Entre los objetivos del Plan de Marketing 2014-2015 se

encuentra la internacionalizacion.

%

1. Mercados de cercania geografica:
) Surde Francia: Burdeos y Toulouse
2. Mercados con conexiones directas

8 UK (Londres, Ferries) Prioritarios
IT (Roma)
O BE (Bruselas)
Otros: IR (Dublin), FR (Paris), AL (Frankfort,
Dusseidorf), Edimburgo, Milan

Grafico 3: Mercados Turisticos Internacionales de Cantabria. FUENTE: PM2014-15

La internacionalizacién® es por tanto la primera linea estratégica de actuacién y supone
ciertos aspectos a mejorar. En primer lugar, se ha descubierto una dependencia del turismo
nacional en la Comunidad Auténoma. Segundo, se trata de mejorar Cantabria como destino
internacional con medidas de mejora para potenciarse como un destino mas moderno y

cosmopolita.

Dentro de esta internacionalizacién se hacen necesarias ciertas medidas estratégicas como
son la mejora de la promocién internacional y la mejora de la comunicacién web en otros
idiomas. Es aqui donde se ve reflejada la necesidad de una formacién en idiomas de los
agentes turisticos que trabajan en CANTUR y que serda un pilar de inversion para la

promocion en este ambito.

La comunicacion internacional sera principalmente patente en recursos clave, como son

Cabarceno, el Centro de Arte Botin, etc. Ademas, la marca Santander ganara prestigio.

> Ver anexo IV: “Charla sobre la Internacionalizacién”
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Ahora, precisamente porque Cabarceno es un recurso primordial para Cantur, y que con la
préxima construccién de la telecabina de Cabarceno hay una gran posibilidad de crear
puestos de empleo adicionales, es imprescindible que las personas que sean contratadas
posean la adecuada formacién. Las previsiones de la creacidon de la infraestructura indican

que se van a crear 193 puestos de trabajo.

3.2. Ayuntamiento de Santander
El Ayuntamiento de Santander se trata de una corporacidon representativa para la ciudad

compuesta por un alcalde —D. Ifiigo de la Serna Hernaiz- y varios concejales, destacando en
este caso por tener mayor relacion en el tema en cuestion, la Concejalia de Turismo vy

Relaciones Institucionales, liderada por Dha. Gema Igual Ortiz.

Tratando de establecer una direccion para encontrar el futuro deseado en la ciudad, el
Ayuntamiento inicié el Plan Estratégico Santander 2010-2020, que consta de dos etapas, la

redaccion del Plan y la implementacion del mismo.

Esta iniciativa se ha realizado de forma abierta a instituciones, a los principales agentes y
sectores con capacidad de decisién e incidencia, y de manera especial al conjunto de la
ciudadania. Para llegar a los ciudadanos se desarrollaron encuestas telefénicas —en
diciembre 2009-, también se encuesté a representantes de las principales instituciones,
partidos politicos, colegios profesionales, empresarios, universidad, sindicatos, asociaciones
de vecinos y demas agentes sociales —durante diciembre de 2010-. Completandose esto con

entrevistas y otros tipos de participacion publica —pagina web del plan, etc.-.

Dentro de este Plan Estratégico 2010-2020 esta el Plan de Actuacion Turistica 2015-2020,
que se trata de una de las 30 acciones prioritarias que mas de 200 personas y entidades

sefalaron como totalmente necesarias para la ciudad.

Con las premisas de creacidon de unos objetivos definidos para el Plan de Actuacion Turistica
2015-2020, se ha realizado también un diagnostico cuantitativo, a través de fuentes de datos
oficiales y las mas de 50 entrevistas realizadas a agentes representativos del sector. De este
modo, se ha elaborado un estudio sobre la percepcion de la ciudad como destino turistico.
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Con este diagndstico, los agentes turisticos — miembros representativos del sector-, analizan,
proponen y evallan futuros programas y actividades a realizar que son susceptibles de

aparecer finalmente en el Plan de Actuacién.

Con este Plan de Actuacion, dentro de la formacion en idiomas, el Ayuntamiento de
Santander esta contribuyendo al desarrollo de las lenguas extranjeras para proporcionar una

adecuada y mejorada calidad turistica.

Desde el Ayuntamiento de Santander, se ha comenzado a potenciar la formaciéon de los
profesionales relacionados directa e indirectamente con el sector. Ademas, se intenta llegar a
estratos relacionados indiscutiblemente con el turista, pero que directamente no son
actividades turisticas como tal —como pueden ser algunas propias de establecimientos

comerciales-.

La Concejalia de Turismo y Relaciones Institucionales del Ayuntamiento de Santander ha
comenzado su desempefio en pro de la mejora en formacion en idiomas con la creaciéon de
cursos. Se puede ver una transcripcion completa de la entrevista realizada a la Concejala de
Turismo y Relaciones Institucionales del Ayuntamiento de Santander respecto al tema en

cuestion en el Anexo II.

Tras percatarse de la carencia existente en idiomas dentro de la ciudad, concretamente
establecimientos y otros sectores que tienen contacto con los turistas, la Concejalia ha
comenzado conjuntamente con la Escuela Oficial de Idiomas a desarrollar cursos formativos.
Los cursos estan adaptados a la actividad profesional y al especifico desempeno dentro del
puesto de trabajo.

Concretamente se han ofertado tres cursos formativos que van dirigidos a profesionales:
taxistas, camareros y comerciantes de la ciudad. Estos cursos se desarrollaran a través de la
Escuela Oficial de Idiomas. Los cursos son de dos horas semanales en inglés y homogéneos,

es decir, con el mismo nivel para todos los que asisten al curso.
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Los cursos se van a desarrollar hasta que llegue el verano, finalizando en junio. La duracién
del curso asciende a unas 40 horas, en grupos de unas 15 a 20 personas, ya que si fuesen

grupos mayores, no serian practicos y no funcionaria.

Los horarios han sido solicitados por parte de los trabajadores. Con lo cual, la adaptacion al
trabajador y sus horarios en el puesto de trabajo es total. Los comerciantes tienen el curso
de 14:00 a 16:00, que es cuando se para al mediodia. Los taxistas asisten a los cursos de
lengua inglesa los martes de 9:00 a 11:00 y los trabajadores de restaurantes, como hay

muchos que descansan el domingo es los lunes de 10:00 a 12:00.

El temario de los cursos esta confeccionado especialmente ajustandose a las necesidades
que han solicitado con antelacion los propios trabajadores. Ademas, se adapta a lo que va a

servir de utilidad practica en su trabajo.

Por otra parte, la celebracion de estos cursos formativos a través de la Escuela Oficial de
Idiomas, no ha sido elegida de forma casual. Por parte del Ayuntamiento se pretende la
implicacién del Gobierno de Cantabria en estos cursos y es por esta razdn que se ha elegido
la Escuela Oficial de Idiomas, ya que depende de Cultura y Educacién del Gobierno.

Con una implicacién mas directa del Gobierno se pretende ademas que estos cursos lleguen
a mas profesionales, no solamente de la ciudad de Santander, sino de toda la Comunidad

Autonoma de Cantabria.

Puesto Horario Duracion
Comerciantes De 14:00h a 16:00h
Taxistas Martes de 9:00h a 11:00 40h
Empleados de restaurante Lunes de 10:00h a 12:00h (Finalizan en junio de 2015)

Tabla 6: Cursos Ayuntamiento de Santander y EOI. Fuente: elaboracién propia a través de

los datos obtenidos por medio de la entrevista a Gema Igual, Concejala.

3.2.1. Oficinas de Informacion Turistica
Las Oficinas de Informacion Turistica son entidades que prestan servicios turisticos
relacionados con la atencion, orientacion y asesoramiento del visitante. Por ese motivo, es

fundamental que dichas entidades se tenga una adecuada formacion en idiomas. Es un
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requisito indispensable poder comunicarse con los visitantes. Las Oficinas de Informacion
Turistica tienen un contacto directo con personas procedentes de otros paises y otras
culturas. Por esta razén, es de vital importancia contribuir por parte de los organismos al

desarrollo de una adecuada formacion en idiomas.

Dentro de Cantabria, existen diferentes tipos de Oficinas de Turismo segun de qué tipo de
organismo administrativo dependen: en primer lugar, se encuentran las Oficinas de
Informacion Turistica del Ayuntamiento de Santander. Por otra parte, las Oficinas de Turismo
que dependen del Gobierno Regional, es decir, Oficinas de Informacion Autondémica o de la
Comunidad Autéonoma que se encuentran distribuidas por Cantabria (en la ciudad de

Santander por poner un ejemplo hay una en el Mercado del Este).

3.2.2. Transporte publico
La oferta de medios de transporte en la ciudad de Santander es diversa. Podemos encontrar
transporte en tren, transporte por carretera y transporte aéreo. La necesidad para el
profesional de poseer formacion en lenguas extranjeras es fundamental, pero las nuevas

tecnologias ayudan a simplificar la comunicacion.

En el caso del transporte publico, se estda avanzando significativamente de la mano de las
nuevas tecnologias. Concretamente, en el transporte en autobus y tren, ya no es tan
necesario que la persona que venda un billete conozca el idioma de la persona extranjera,
debido a que en las estaciones de autobuls o tren, como las de Santander, han recurrido a
unas maquinas que automatizan la venta de billetes. Estas maquinas tactiles son de uso muy
sencillo y tienen la opcién de tener la informacién en varios idiomas, incluso las condiciones

de compra.
El uso de internet también ha favorecido la posibilidad de comprar billetes a través de la red
y la inversion por parte de las empresas en muchas ocasiones se fundamenta mas en

mejorar la interfaz de sus sitios web para poder ofrecer la informacién en distintos idiomas.

Los taxistas en cambio estan recurriendo a aprender idiomas, puesto que este tipo de
formacion se trata de un anadido que los pone por encima del transporte publico. Estos
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trabajadores logran de esta manera generar la calidez humana y la atencion que el turista

demanda.

Como ya he mencionado, enfocado a los taxistas existe el curso formativo que ha puesto a
disposicion el Ayuntamiento de Santander de la mano de la Escuela Oficial de Idiomas,

adecuandose a su labor.

En la ciudad de Santander, con la reciente consideracion de la ciudad conjuntamente con
Valencia y Barcelona como una Smart City, se ha dado importancia a la transformacién
tecnoldgica. El objetivo de las Smart Cities es reforzar la internacionalizacién de las empresas
espanolas en todos los sectores que ofrecen servicios y equipos de municipalidades.
También se pretende con esta iniciativa lograr involucrar cada vez mas al sector privado en

la gestidn de los servicios.

La formacion es una herramienta fundamental para llevar a cabo la internacionalizacion. Con
la internacionalizacion se defiende una formacion especializada al sector turistico,
destacando la adecuada formaciéon en idiomas. La pequena y mediana empresa por su
importancia, adquieren un papel decisivo en los cambios que se llevan a cabo en esta

materia en Cantabria.

La mejora tecnoldgica por su parte supone un avance para que la comunicacién se vuelva
mas simple y automatica. Se invierte en el uso de paneles informativos y los turistas en
muchas ocasiones no tienen la necesidad de preguntar, ya que pueden ver en su propio
idioma o a través de su Smartphone la informacion.

3.3. Centros de ensefianza de idiomas

3.3.1. EOI
Desde que la primera Escuela de Idiomas aparecié en Madrid en el afio 1911, la creacién de
Escuelas Oficiales de Idiomas por toda Espafia ha supuesto una aportacién importante a la
ensefnanza de idiomas en Espafa. Las Escuelas Oficiales de Idiomas han ido evolucionando
durante el siglo XX hasta 1981, afio en que se produjo la Ultima reestructuracion en los

planes de estudio respecto a la ensefianza de idiomas.
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En Santander la Escuela Oficial de Idiomas ya celebrd su 25 aniversario. La Escuela Oficial de
Idiomas de Santander abrid sus puertas el 16 de noviembre de 1987 con tan sélo tres
idiomas (inglés, aleman vy francés), 17 profesores y 1.600 alumnos. Hoy en dia ofrece la
posibilidad de formarse en 5 idiomas (inglés, francés, aleman, italiano y portugués) y cuenta
con 50 profesores, mas otras 12 personas de administracion y servicios, y mas de 5000

alumnos.

Existen 3 etapas fundamentales a partir de la creacion de las Escuelas de Idiomas. En primer
lugar la creacion y consolidacion de la institucion y el aumento de la demanda de dos

idiomas, que son el inglés y el francés. Por otra parte la demanda de otros idiomas.

La Escuela Oficial de Idiomas de Santander fue creada exclusivamente para la imparticiéon de
lenguas extranjeras. Se trata de un Centro Publico perteneciente a la Consejeria de

Educacion de Cantabria, por tanto dependiente del Gobierno de Cantabria.

En Cantabria hay tres Escuelas Oficiales de Idiomas. Estan localizadas en Santander, Laredo
y Torrelavega. En Santander se imparten cinco idiomas: aleman, inglés, francés, italiano y
portugués. En Laredo, aleman, francés e inglés. En Torrelavega aleman, francés e inglés.
Tanto en Santander como en Torrelavega, existe ademas la posibilidad de realizar la
modalidad a distancia (a través de internet) y los cursos especiales que se ofertan
puntualmente. La Escuela Oficial de Idiomas de Santander, que es la principal ya que se
encuentra en la capital de provincia y tiene mayor nimero de alumnos, estd ubicada en

Santander.

La Escuela Oficial de Idiomas de Santander también ofrece la posibilidad de matricularse en
los cursos de inglés enfocados a profesionales ya mencionados. Estos cursos van como he
dicho anteriormente dirigidos a taxistas y otros profesionales del sector. En su realizacién ha
participado el Ayuntamiento de Santander, siendo el artifice de su desarrollo conjuntamente

con la Escuela Oficial de Idiomas.
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3.3.2. UC. Area de capacitacion. CIUC
La Universidad de Cantabria a través de su Area de Capacitaciéon ha apostado por marcar un

nivel de exigencia a todos sus estudiantes de Grado en cualquiera de sus estudios. El nivel
exigido es el B2 para cualquier titulado. Concretamente en el Grado en Turismo se tiene un
nivel de exigencia de créditos en idiomas. En inglés tiene 24 créditos y 24 en francés o

aleman a elegir.

Perteneciente al Area de capacitacion esta el Centro de Idiomas de la Universidad de
Cantabria (CIUC), que fue creado en 1995 para atender a las necesidades de la Universidad
de Cantabria en materia de idiomas extranjeros, asi como proporcionar a los alumnos de
intercambio formacion en la lengua espafiola. Ademas, la existencia de este centro de
idiomas servia para apoyar a la investigacion y actividad de los docentes. El fin principal era

contribuir a la internacionalizacion de la Universidad de Cantabria.

El CIUC ofrece cursos regulares de diversos idiomas extranjeros: aleman, chino, francés,
inglés e italiano. Los cursos se dirigen a alumnos, docentes, personal de administracion y
servicios, etc... Los grupos son muy reducidos, lo que favorece en aprendizaje y son de tres
horas semanales paralelamente al curso académico. Ademas, existen cursos intensivos de
corta duracion para preparar acreditaciones de competencia lingliistica como los examenes
de la Universidad de Cambridge y el TOEFL.

3.3.3. Escuela Universitaria de Turismo Altamira
La Escuela Universitaria de Turismo Altamira fue fundada en 1965. Se trata de un centro en

el que se imparten ensenanzas post-bachiller y que pertenece al CESTE (Centro de Estudios
Superiores Técnico Empresariales). Es el lugar en el que se imparte la formacion en idiomas
adaptada al turismo mas importante de Cantabria. De esta Escuela han salido formados la

mayoria de profesionales de toda la Comunidad Autdnoma pertenecientes al sector turistico.

En este Grado en Turismo se realiza formacidn en diversos idiomas. En primer lugar inglés,
pudiendo elegir ademas entre francés y aleman. El estudio de idiomas se realiza a lo largo
de los 4 anos que dura el grado. El nivel de exigencia lingiistica, como en los demas Grados,
va marcado por la Universidad de Cantabria por ser un Centro Adscrito a ella.
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Por otro lado, en este lugar también existe una imparticion de cursos tanto de inglés como
de francés. En cuanto a inglés se refiere, tenemos tres cursos. Uno de ellos ya hemos
hablado de él por realizarse en colaboracién con el Gobierno de Cantabria, que son los
cursos de inglés conversacional. La otra tipologia de curso que hay es de “inglés basico

intensivo”.

El curso de inglés basico intensivo va dirigido a empresas y profesionales del sector turistico
y fue impartido del 14 al 29 de abril, de martes a viernes y de 9:00 a 11:00. Este curso tiene
como fin lograr que los alumnos tengan la capacidad suficiente de comunicarse en su trabajo
en establecimientos turisticos, tales como hoteles, restaurantes y realizacién de facturacién y

medios de pago.

curso | INGLES BASICO INTENSIVO

Tabla 7: Curso de inglés basico EUTA

Otros cursos de inglés impartidos en el Centro pero enfocados Unicamente a la direccién de
la empresa turistica son los “cursos de inglés conversacional para directivos”. Pese a haber
finalizado ya el plazo de preinscripcién en este curso, hay que tener en cuenta que se estan

desarrollando actualmente dentro de la Escuela Universitaria de Turismo (EUTA).
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CURsOS| Inglés conversacional para directivos

A través de la conversacién recibiras la orientacién y el aliento adecuados para progresar notablemente en tus habilidades de
habla y comprensién inglesas para interactuar en el ambito directivo turistico.

Contenido Las clases de conversacién en inglés son una herramienta de mantenimiento del idioma y sobre todo una forma de hablar y
escuchar inglés en la tematica profesional en la que te desenvuelves.

Nivel de inglés requerido: Intermedio

Debes ser capaz de comprender y comunicar frases y expresiones de uso frecuente relacionados con las dreas profesionales
relevantes en tu trabajo y vida cotidiana.

22,5 horas de formacion (1,5 horas / dia).
N° maximo de alumnos por grupo: 12.

3 de diciembre de 2014 a 26 de marzo de 2015

CURSO 1: miércoles, de 8:00 a 9:30 horas . CURSO 2: jueves, de 8:00 a 9:30 horas

Tabla 8: Curso inglés conversacional para directivos de EUTA

El curso de inglés para directivos finalizd el 26 de marzo de 2015 y se efectud los miércoles
de 8:00 a 9:30h y los jueves con el mismo horario. Se trata de un curso de 22,5 horas en

total.

Dentro de la Escuela Universitaria de Turismo, no solo hay cursos de lengua inglesa sino que
también existen algunos cursos de formacién en lengua francesa. El curso de “francés basico

intensivo” es una buena forma de iniciarse en el idioma francés.

CURSO | FRANCES BASICO INTENSIVO ji
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Tabla 9: Curso de francés basico intensivo de EUTA
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Este curso va del 14 al 29 de abril, del martes al viernes y de 11:00 a 13:00h. Esta orientado

al profesional del turismo dentro de su puesto de trabajo.

Ademas de todo dicho, también en francés tenemos dos cursos de “francés conversacional”.
Estos dos cursos van dirigidos de igual forma a los interesados en interactuar en el idiomas
dentro del sector turistico. Los cursos se imparte del 13 de abril al 29 de junio de 2015, los
lunes y del 14 de abril al 30 de junio de 2015, los martes en el mismo horario ambos, de
8:00 a 9:30h.

CURsOs| Francés conversacional 1

)

A través de la conversacian recibiras la orlentacion y el aliento adecuados para progresar notablemente en tus habilidades de
habla y comprension francesas para Interactuar en el ambito turistico

Contenido Las clases de conversacion en francés son una herramienta de mantenimiento del idioma y sobre todo una forma de hablar y

escuchar francés en la tematica profesional en |a que te desenvuelves
Nivel de francés requerido: Intermedio

Debes ser capaz d ender y comunicar frases y expresiones de uso frecuente reladonados con las dreas profesionales
relevantes en tu trabajo y vida cotidiana

18 horas de formacion (1,5 horas / dia)
N° maximo de alumnas por grupo: 12

3 de abril 3 29 de junio de 201
Horarios Lunes, de 8:00 a 9:30 horas

Tabla 10: Curso de francés conversacional de EUTA

Todos los cursos menos los de nivel basico de inglés y francés requieren un nivel intermedio
del asistente al curso, no solo para un mejor aprovechamiento sino también para un mejor

aprendizaje.

3.3.4. Camara de Comercio
La Camara de Comercio de Cantabria se trata de una institucion formada en 1886. El

objetivo de la Camara de Comercio era velar por los intereses de comerciantes, miembros de

la industria y de la navegacion.

Inicialmente sus objetivos eran: la realizacion de propuestas al Gobierno para ayudar a las
practicas de su colectivo de miembros, procurar uniformidad en las practicas mercantiles, ir
legalmente a enfrentar a quienes iban contra los intereses de sus miembros, resolver como

jurado en casos de controversia de sus miembros, etc.
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En el campo de formacién en idiomas actualmente la Camara de Comercio esta
contribuyendo, pero a no ser uno de sus objetivos principales, a través de cursos

presenciales y online a través de su pagina web.

Entre los cursos presenciales, actualmente estd “Practical Business English Course
Intermediate (B1-B2)”. Este curso se ha iniciado el 02/03/2015 vy finaliza el 15/06/2015. El
horario es de 16.15h a 18.45h y cumple un total de 35 horas. La cuota de inscripcion es de

245eur. El programa del curso que encontramos en la pagina web se ve a continuacion.

(Camara

PRACTICAL BUSINESS ENGLISH
COURSE INTERMEDIATE (B1-B2)

Objetivo Impartido por : ' ;
Desarrollar las habilidades comunicativas y de comprension  Joseph O'Donnell, profesor de inglés, nativo del Reino

oral y escrita en inglés en situaciones reales del mundo Unido, con 22 anos de experiencia en la ensenanza de inglés
empresarial. como lengua extranjera.

Dirigido a Programa (35 horas)

Personas que en su desemperio profesional deban utilizar el 1

ingié partiendos e n nivel imermedio G182 dol Marcads.  © L o sclones, describiendo responsstilidades en ol

Referencia Europeo de las Lenguas. ety Netvs_lorkmg. . ;
2. Dar conferencias y organizar un congreso de trabajo.
Metodologia didactica 3. Asistir/dirigir una entrevista de trabajo, pudiendo
Todo el curso se impartira en inglés utilizando el espaiol “venderse con éxito” o eligir al candidato ideal.
cuando sea estrictamente necesario. L) 4. Desenvolverse al teléfono realizando pedidos,
Se dividira al alumnado en grupos pequeos para discutir organizando y /o cancelando citas y dirigir una
temas en clase y fomentar el uso del inglés como medio de videoconferencia.
comunicacion. el . e
Se practicarén las 4 destrezas del idioma: hablar, escuchar, 5. Hablar de distintas formas de marketing y disenar una
leer y escribir, con actividades practicas como role playy el campana publicitaria para su empresa.
uso de material original de habla inglesa o especifico parala 6. Negociar con clientes.
ensefianza del ingles adaptado al nivel del grupo. 7. Explicar el funcionamiento de una féabrica o planta, dando

Se reahzaré una prue_ba de nivel inicial para garantizar Ia_ un tour a una visita extranjera.
homogeneidad del nivel del grupo, asi como la evaluacion YRy ’

continua del alumnado mediante un conjunto de actividades 8. Socializar con clientes en un restaurante.
guiadas por el profesor, test de progreso y test final.

Tabla 11: Publicidad del curso Camara de Comercio

Como bien se puede ver en la publicidad que me ha sido facilitada en la Camara de
Comercio y que de igual modo se encuentra en su pagina web, el curso va enfocado a
profesionales que partiendo de un nivel intermedio (B1-B2) tratan de mejorar su desempefio

profesional porque necesitan la lengua inglesa en su puesto de trabajo.

A pesar de que este es el Unico curso abierto a la fecha de hoy, por lo que los trabajadores

de la Cdmara de Comercio han podido decirme, anteriormente ha llegado a haber cursos
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incluso de chino. No descartan por su parte abrir mas cursos formativos en materia de
idiomas en el futuro. Sin embargo, no consideran entre sus cometidos principales la

formacion en idiomas.

4. EL COMERCIO Y LA FORMACION EN IDIOMAS

4.1. Asociaciones y federaciones de comerciantes
En fomento del comercio, existen numerosas asociaciones y federaciones de comerciantes

en la ciudad de Santander. Estas asociaciones contribuyen al apoyo entre en sus asociados
para lograr potenciar su actividad en una determinada zona geografica.

Como asociacién destaca la Agrupacion de Comerciantes del Centro de Santander. Esta
agrupacién surge en 1987 y trata de potenciar el comercio en el centro urbano. Entre sus
fines estd la promocidn y la defensa de todos sus asociados. Por lo tanto, actia como

representante del comercio minorista ante los organismos publicos y privados.

Debemos de tener en cuenta que para el sector turistico en la ciudad de Santander, la zona
centro y los comercios que se encuentran en ella, son de cara al turista una imagen de la
ciudad. Por lo tanto, la existencia de estas asociaciones es importante para el pequefio
comercio y para el turismo de la ciudad.

Con el desarrollo de esta asociacion se ha ido integrando en las posteriores confederaciones
y federaciones que defendian los mismos o intereses parecidos, sin perder sin embargo su
autonomia de actuacion y representacion. En febrero del afio 2001, nace también Coercan o
la Federacién de Comercio de Cantabria para ser un organismo de referencia del pequefio

comercio en la regién de Cantabria.

Tras tratar de contactar con ambas via email preguntando por la existencia de cursos y de
no haber recibido respuesta, he investigado por internet y no he encontrado cursos
formativos en idiomas desarrollados por medio de estas asociaciones o federaciones. Sin
embargo, como he conocido agentes turisticos pertenecientes a asociaciones y federaciones
de comerciantes si se han implicado dando a conocer las necesidades existentes con los

cursos realizados por el Ayuntamiento de Santander y la EOI de Santander.
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4.2. Investigacion de la competencia del personal
El nivel de formacién en idiomas del personal ha sido analizado desde diversas perspectivas

atendiendo a tres pilares comparativos. Estos tres pilares investigados han sido:
establecimientos comerciales de Santander, Oficinas de Turismo de Cantabria y Agencias de

Viajes de Santander.

Dentro de las encuestas realizadas, que son las que han servido para confeccionar unos
resultados y conclusiones, he dividido el analisis en seis puntos basicos a investigar que son
fundamentales en la formacién de idiomas. Dentro de cada encuesta se ha subdividido la
misma en los siguientes apartados:

a) Caracteristicas generales del encuestado

b) Conocimiento de idiomas

c) Nivel de idiomas: nivel de expresion escrita, nivel de comprensidn lectora, nivel de

expresion oral, nivel de comprension auditiva.

d) Idiomas en el puesto de trabajo.

e) Tiempo de aprendizaje.

f) Consideraciones en formacion de idiomas.

El apartado que trata el nivel de idiomas tiene a su vez subsecciones. Estas subsecciones
marcan los diferentes aspectos fundamentales del nivel de idioma. Son nivel de expresion
escrita, nivel de comprensidon lectora, nivel de expresion oral y nivel de comprension

auditiva.

5. ESTUDIOS COMPARATIVOS

5.1. Iniciativas en Europa
En 2007, mediante una comunicacion de la Comision de las Comunidades Europeas al

Consejo, se crea un documento llamado Marco para la encuesta europea sobre los
conocimientos lingdisticos. En este texto, la Comision invita al Consejo a tomar nota del
marco propuesto para la encuesta en la presente comunicacién relativo a aspectos
linglisticos como los siguientes: las aptitudes e idiomas que se toman en cuenta al evaluar,
los niveles del Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas, poblacion destinataria

y la poblacién total que se evaluard, elaboracion de instrumentos de evaluacién: pruebas en
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soporte informatico e impreso e implementacion de la encuesta. Se elaboraran instrumentos

de evaluacidn a fin de realizar la encuesta a principios de 2009.

Se indica a lo largo del documento que "(e)n cada Estado miembro la encuesta europea
deberia incluir pruebas en la primera y la segunda de las lenguas europeas oficiales mas
ensefiadas de la Unidn Europea, a saber, el inglés, el francés, el aleman, el espafiol y el

italiano.”

5.2. El caso de Bilbao
Bilbao ofrece formacion en idiomas a los interesados por medio de la Universidad de Deusto.

En esta universidad se pueden aprender inglés, francés, aleman, italiano y chino mandarin.
Ademas, existen cursos de formacidon en idiomas por parte de la Camara de Comercio de
Bilbao.

Los cursos de idiomas que se imparten a través de la Camara de Comercio estan orientados
la obtencién de una acreditacién por parte de las organizaciones mas importantes, de forma
que los estudiantes sean capaces de demostrar su conocimiento en cualquier entorno
profesional, ya sea al nivel de University of Cambridge, Goethe Institut o Chambre de
Commerce y d'Industrie de Paris, que son referencia pero no estan directamente

relacionados con el turismo, sino con la actividad empresarial en general.

Por otro lado, se encuentra EIDE (Escuela de Turismo, Hosteleria y Gestion de Hotel en
Santurzi), se trata de un centro homologado por el Departamento de Empleo y Asuntos
Sociales del Gobierno Vasco y Hobetuz para impartir cursos de Formacidon continua a
trabajadores ocupados y desempleados. Estos cursos subvencionados van dirigidos a

profesionales.
Segun la promocién realizada por Eide, entre los “Cursos pertenecientes a Certificados de

Profesionalidad” que aun se estan efectuando este 2015 y que ya estan iniciados son los

siguientes:
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Gursos Pertenecientes a Gertificados de Profesionalidad

Nombre del N° de
Fechas Dias Horario Estado
curso horas
INGLES 02/03/15
BL 11:00-
Porfesional a0 al Iniciado
al 13:00
para turismo 15/05/15
Cursos deoterta ibre
18:00-
26/01/15 L y
19:00
INGLES al M -
60 Iniciado
Avanzado 18:00-
06/05/15 X
20:25
INGLES 13/04/15 De L 19:00-
Elemental 6 60 al al 20:30 Iniciado
Intermedio 18/06/15
ALEMAMN 14/04/15 M y 16:20-
Elemental 60 al | 19-00 Iniciado
(A1.2) 30/06/15
INGLES 13/04/15 LM 17-00-
Elemental & 60 al yX 19:00 Iniciado
Intermedio 18/06/15

Tabla 12: Relacion de cursos de formacion en idiomas en Eide. Fuente: Eide
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5.3. Otras aportaciones
Con la necesidad de conocer idiomas dentro de la Unién Europea, la necesidad de una

formacion en la lengua inglesa fue aumentando. Hay algunas medidas dentro de los medios
de comunicacidon que se han puesto en marcha dentro de Espana. Concretamente a través
de television, RTVE se ha implicado para ayudar con la formacién en inglés con un espacio

dentro de su programacion, es el programa llamado “TVE English”.

“TVE English” se trata de un programa formativo en idiomas y es un concepto original
basado en el famoso Método Vaughan. Para quien no lo conozca, es un sistema de
ensefianza que ha revolucionado la manera en la que los espafoles aprenden inglés. Con
Richard Vaughan y otros profesores de Vaughan se ensefia lo mas importante del idioma a
medida para el alumno hispanohablante. El programa se emite de lunes a viernes a las 8:00
en RTVE.

En cada programa se tratan 9 Teaching Points o puntos didacticos, tres por nivel. En primer
lugar, el profesor explica el punto gramatical en cuestion, y luego a través de unas escenas
cotidianas con actores se escenifica el mismo punto con un toque de humor que hace que se
recuerde perfectamente lo aprendido. Cada nueva estructura se repite muchas veces y hace
posible que el espectador del programa aprenda, haciendo que el aprendizaje forme parte de
su inglés activo y recordando en que aspecto practico puede usar lo aprendido. El programa
esta dividido en tres niveles (basico, intermedio y avanzado), todo el mundo puede aprender

algo.

Desde mi punto de vista como espectadora del programa, opino que en él se recreaban
escenas cotidianas tanto dentro de una empresa en una oficina, como para un guia que
explica un monumento, he de decir que a dia de hoy para mi es de los mejores programas
televisivos que ayudan a nivel formativos en inglés. Con solo verlo un dia aprendia cosas
nuevas en el idioma o recordaba otras ya olvidadas y me ensefiaba perfectamente cdmo

usar lo que habia aprendido.

Me parece importante a la par que interesantisimo con respecto al tema formativo del inglés

en Espafa poner esta respuesta dada a un internauta por parte de Richard Vaughan.
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[ encuentrosdigitales.rtve.es/2013/richard_vaughan.htm

TVENDIRECTOY CANALESY SERIESY INFORMATIVOSY DOCUMENTALESY PROGRAMASY RADIO ENDIRECTOY CADENASY MUSICAY PROGRAMASY
B } Registrarse
L V‘ @ e S

& Iniciar sesion
Ala Canta | Archive | Somos Documentales | Aguila Reja | Programacion TV | Programas | MasterChef | Series | Cuéntame | Eurovision

a - D
TVE Catalunya | TVE Intemacional

.
encuentros digitales en RTVE.es Richard Vaughan

Charla de los internautas con Richard Vaughan, profesor de inglés y 150CT 2013
presentador de "TVE English’

Hola Richard,. es un placer verie en TVE.

Echando |1a vista 10 afios afras v viendo donde fe encueniras ahora. respecto al panorama
de educacién en inglés en Espafia. jdonde crees gue te enconiraras deniro de ofros 10
afos. cOmo crees gue evolucionaran las cosas?

A big fan of yours.
Wictor

Richard Vaughan

Hola Victor En 10 afics, me veo tumbado en una playa solitaria disfrutando de la
jubilacién y preocupandome muy poco o nada del nivel de inglés en Espafia. )

Para ser sincero, el nivel de inglés en Espafia en los Uliimos 40 afios ha evolucionado
muy despacio. Esto te va a sorprender pero cuando vine a Espafia en 1974, diria gue &l
0.1% de los espaficles poseian un buen nivel de inglés (nivel suficiente para
dezenvolverse profesicnalmente sin problemas). Es decir, de los 40 milloneas de
habitantes agui en 1974, 40.000 poseian s nivel(irepito, un 0,1%). Hoy. 40 afios
después, ese 0.1% se ha incrementado 10 veces hasta un 1% _ un granincremento, pero
sobre una base infima. Ahora el 1% de |a poblacion posee ese buen nivel de inglés que
describia. en términc de poblacién, unas 450.000 perscnas de una poblacion de 46
millones. Por lo tanto, mi opinien s gue |los espanoles. en general y con grandes
excepciones. siguen estando a afos luz de resolver esta carencia formativa

Comentario web 1: Opinién Richard Vaughan nivel de inglés 2013

6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Como resultado de las entrevistas realizadas (Véanse Anexos II y Anexo III), puedo concluir
que el Ayuntamiento de Santander a través de su Consejeria esta efectuando acciones en
materia de formacidn en idiomas debido a que se han detectado unas carencias formativas
en algunos sectores. Estas medidas son los cursos de los que he hablado anteriormente a
taxistas y otros profesionales del sector turistico, que son impartidos en la Escuela Oficial de
Idiomas de Santander. Los cursos tienen una utilidad practica en el puesto de trabajo y
desde el primer dia los conocimientos adquiridos son susceptibles de que sean usados en la

actividad rutinaria con los turistas. Estos cursos, por lo tanto, podrian mejorar notablemente
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la imagen turistica de la ciudad, ya que hacen que los servicios ofrecidos en la ciudad sean
de mejor calidad.

Respecto al Mundial de Vela, evento del que ha sido participe la ciudad de Santander, segun
la entrevista realizada a la Concejala del Ayuntamiento de la ciudad, el nivel de idiomas era
deficitario pero era un evento puntual y Unico para la ciudad y se tuvo en cuenta que era
imposible que se tuviese conocimiento de todos los idiomas necesarios en tan poco tiempo.
El nivel de inglés era suficiente para los miembros que trabajaron en contacto con los

participantes del evento.

Por otra parte, desde las Oficinas de Informacion Turistica he conocido por parte de su
responsable que existen cursos formativos y de mantenimiento del nivel de idiomas. Las
visitas turisticas en la ciudad (como puede ser la visita al Palacio de la Magdalena entre

muchas otras) son realizadas mediante guias oficiales y se ofrecen en diversos idiomas.

Ademas, la persona responsable de Oficinas de Informacion Turistica del Ayuntamiento de
Santander ha considerado que una mejoria en la formacion en idiomas dentro de la ciudad
ha de realizarse también en empresas privadas que estan en contacto con el turista. Esto
supone desde su punto de vista un avance hacia la obtencion de una llegada mayor de

turistas extranjeros y un paso hacia la internacionalizacion.

7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Al analizar los resultados de las encuestas, en primer lugar tengo que decir que no he
desglosado todos los resultados de cada item de las encuestas, ya que algunas de ellas no
eran demasiado significativas. Por esta razon, he descrito lo mas importante extraido de

ellas.

Como resultados generales, todos los encuestados han considerado de gran importancia
poseer una adecuada formacidn en idiomas dentro de su puesto de trabajo. En los idiomas
en los que tienen un mayor dominio han empleado mas de 4 afios de estudio. Las clases
presenciales y la formacion mixta (online y presencial) son el medio formativo preferido por
los interesados en aprender mas idiomas o asentar y mejorar los conocimientos ya

existentes (muestran mas interés por ampliar su formacion los profesionales de Agencias de
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Viajes y Oficinas de Informacion Turistica). Hay que resaltar que el nivel de idioma que se
proporciona es una auto-evaluacion de los encuestados, a excepcion de aquellos que

mencionan algun tipo de diploma acreditativo.

Establecimientos comerciales:

En el estudio han participado 20 profesionales que se encontraban trabajando en
establecimientos comerciales y han colaborado. En estos establecimientos comerciales se

incluyen tiendas y restaurantes.

Respecto a las caracteristicas generales del encuestado en el item 3: Nivel de estudios he
obtenido la siguiente informacion: 10 encuestados han contestado que tienen Estudios

Primarios, 5 Bachiller y 4 Mddulos o ciclos formativos.

Cuando hablamos de conocimiento de idiomas, se ha preguntado a los encuestados en el
item 5: ¢Conoce alguna lengua extranjera? Frente a la respuesta de si conocian algin idioma
extranjero el resultado ha sido que 14 de los encuestados han respondido que si y 6 han
respondido que no.

Conoce idiomas

=S| = NO

Grafico 4: Idiomas conocidos en comercios. Elaboracion propia

La mayoria de los encuestados de los establecimientos comerciales conocen algun idioma
pero hay que tener en cuenta que no se especifica hace cuanto tiempo obtuvieron esos

conocimientos. Tampoco que tengan algun tipo de conocimiento en un idioma extranjero
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supone tener algun tipo de titulacién correspondientea a ese aprendizaje. En una pregunta
posterior de la encuesta, concretamente item 9. ¢(Tiene algun titulo o certificacion
correspondiente a ese aprendizaje? hay un predominio de la negatividad ante la pregunta de
si tienen titulaciones respecto a tales conocimientos. Todos los encuestados menos uno

responde que no.

Ademas, podemos ver que existe una relacion entre el primer idioma extranjero estudiado y
la edad de comienzo de estudio de idiomas. Como apreciamos la mayor parte de los
encuestados comenzaron a estudiar inglés como el primer idioma extranjero en que se
formaron. La mayoria de las personas comenzaron a estudiar idiomas a los 10 afos,
viendose como el inglés comenzaba a ser elegido como idioma a estudiar en primera
estancia por los alumnos. Los planes de estudio ofertaban ya por aquel entonces la

posibilidad de elegir en muchos centros entre inglés y francés.

Idioma iniciacién

= [DIOMA CON EL QUE SE INICIO = INGLES = FRANCES
Grafico 5: Idiomas iniciacion comercios

Edad inicio idiomas e idioma extranjero

ns - I
CERGSEEEN |
16 afios francés || NNEGEGEGEEE
15 afios francés | I
10afiosinglés |
10afos francés (minimo) | NEN-RNEIEEE

PERSONAS o 1 2 3 4 5 6 7 8

Grafico 6: Edad inicio idiomas establecimientos comerciales
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Segun este grafico, hay una relacidon entre la edad y el comienzo de estudio del idioma
extranjero. El antiguo plan de estudios publico conocido como EGB en la mayoria de los
casos tenia un comienzo por francés en encuestados de 35-45 a >55. En el plan actual en
cambio comienzan mayoritariamente los estudios de formacién en idiomas con inglés a los 8
afnos. Hay que tener en cuenta que no siempre era asi pero se puede apreciar el predominio
de estos dos casos en el grafico. La iniciacion formativa en idiomas extranjeros se produce
en todos los casos a través de ensefianzas publicas en instituciones educativas y en uno de

los casos por medio de las Escuelas Oficiales de Idiomas.

Respecto a los niveles de idiomas, 11 personas conocen inglés a nivel Al en todos los
aspectos de la encuesta (escrito, comprension escrita, auditiva y expresion oral), 2 personas
tienen un nivel A2 y solo una destaca con un nivel C1. Por otro lado, 5 personas tienen un
nivel Al en francés y una C1 en francés. También hay que considerar que 14 de 20 indican
que estudiaron mas de 4 afos idiomas, pese a eso en muchos casos dicen no conocer

idiomas aunque los han estudiado y consideran que se quedaron en un nivel basico.

En establecimientos comerciales la respuesta al item 18 de la encuesta, que pregunta si han
sido rechazados en un puesto de trabajo por no conocer idiomas, 3 personas de 20
responden que si. Me parece significativo que aunque pocos hayan reconocido que han sido
rechazados en un puesto de trabajo por este motivo, al menos algunos lo hayan hecho. Es
decir, el conocimiento de idiomas supone un cierto punto de descarte en posibles trabajos.

Respecto al método para recibir formacion en idiomas preferido por profesionales de
establecimientos comerciales, el mas elegido son las clases presenciales (14 de 20 lo
eligieron). El precio de aprender un idioma les resultaba mucho mas desconocido, a la
pregunta de si consideraban elevado el gasto para aprender un idioma, 5 personas de 20
respondian que no lo sabian o no querian contestar, 6 respondian que les parecia elevado y

8 personas decian que no.

Segun el item 23 de la encuesta, la forma mas efectiva de aprender el idioma para los
encuestados de establecimientos comerciales era trasladarse al pais extranjero, que era la
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opcidn elegida por la mitad de los encuestados (10 de 20), seguida de las clases presenciales
(8 de 20).

En conclusion, existe un nivel bajo de idiomas en lenguas que se comenzaron a estudiar en
la ensenanza publica y las lenguas que se conocen en establecimientos comerciales son
fundamentalmente inglés seguido de francés. Hay minimos casos de un aprendizaje
posterior a la ensefanza publica, concretamente en la encuesta solo una persona ha

indicado tener formacidn posterior, en la Escuela Oficial de Idiomas.

Agencias de viajes:

En el estudio han participado 15 profesionales que se encontraban trabajando en agencias
de viajes. Respecto a las caracteristicas generales del encuestado, todos los encuestados

tienen estudios superiores.

Cuando hablamos de conocimiento de idiomas, se ha preguntado a los encuestados si
conocian algun idioma extranjero. El resultado ha sido que todos los encuestados han
respondido que si. La edad de comienzo de aprendizaje resulta ser similar, 7 de los 15
encuestados empezaron a estudiar idiomas a los 10 afios, comenzando su aprendizaje en las
instituciones educativas, pero ampliando los estudios de idiomas por otras vias de ensefanza

como son las EQOI o dentro del mismo puesto de trabajo.

Destaca que los profesionales dentro de las Agencias de Viajes también tienen en la mayoria
de los casos una titulacién que demuestra su formacion en idiomas. Entre los titulos que han
acreditado tener, destacan algunos como los otorgados por las Escuelas de Idiomas o la
Universidad de Cantabria y otros como “Cambridge First Certificate”, otros otorgados por EF,
“Inglés Comercial” etc. No se obtuvo respuesta en la mayoria de los casos de hace cuanto

tiempo se obtuvieron tales certificados (normalmente los encuestados no lo recordaban).

A pesar de la importancia que se da a los idiomas, solo 2 encuestados de 15 dicen tener
cursos de formacion linglistica dentro de la Agencia de Viajes donde trabajan. Hay que tener
en cuenta que un representativo nimero de Agencias han manifestado que en el pasado si
han tenido cursos de idiomas de gran calidad a los que han asistido pero que ya no (7
personas de 15 han dicho asistir en el pasado a cursos formativos de idiomas).
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El nivel en idiomas, certificado en los casos de las agencias, se encuentra entre un Bl y B2
en uno, dos o incluso tres idiomas (normalmente orden inglés, francés y niveles mas
inferiores de aleman u otros en algunos casos). El estudio de los dos primeros se suele
extender a mas de 4 afnos y en el caso de la formacion en un tercer idioma entre 1 y 4 afos.
En el caso de estos encuestados habia interés por aprender idiomas nuevos o mejorar en

gran aunque los mas mencionados en concreto eran inglés, francés y aleman.

En agencias de viajes la respuesta al item 18 de la encuesta, que pregunta si han sido
rechazados en un puesto de trabajo por no conocer idiomas, todos responden que no.
Respecto al método para recibir formacion en idiomas preferido por profesionales de
agencias de viajes, el mas elegido son las clases presenciales (12 de 15 lo eligieron). El
precio de aprender un idioma era considerado de formas mas variadas, a la pregunta de si
consideraban elevado el gasto para aprender un idioma 5 personas de 15 respondian que si

y 4 personas decian que no. El resto no sabian o no querian contestar.
Segun el item 23 de la encuesta, la forma mas efectiva de aprender un idioma para los

encuestados de establecimientos comerciales era trasladarse al pais extranjero, seqguido de
las clases presenciales, que seguian siendo los métodos preferentes.

Oficinas de Informacion Turistica:

Dentro de las Oficinas de Informacion Turistica en todos los casos han tenido formacién en
idiomas, como es evidente y requisito indispensable para el puesto de trabajo. Los niveles se
encuentran entre el B1 y el C1 y en algunos casos se llega a especificar el dominio en incluso
4 idiomas, siendo siempre el inglés, francés y aleman los idiomas con mejor nivel en todos
los aspectos a considerar de la encuesta. La formacién en idiomas en el caso de las Agencias
de Viajes esta certificada por titulos como “CAE”, “FCE de Cambridge”, DELF francés,

Escuelas de Idiomas etc.

En Oficinas de Informacion Turistica la respuesta al item 18 de la encuesta, que pregunta si
han sido rechazados en un puesto de trabajo por no conocer idiomas, 4 de 15 responden
que si. Respecto al método para recibir formacion en idiomas preferido por profesionales de
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Oficinas de Turismo, el mas elegido son las clases mixtas y las presenciales (12 de 15 las

eligieron).

Respecto al precio de aprender un idioma, en la mayoria de los casos en Oficinas de
Informacion Turistica la mayoria de los encuestados consideraban elevado el gasto para

aprender un idioma 12 personas de 15 respondian que si y 3 personas decian que no.

Segun el item 23 de la encuesta, la forma mas efectiva de aprender un idioma para los
encuestados de Oficinas de Informacién Turistica es trasladarse al pais extranjero, seguido

de las clases presenciales que seguian siendo los métodos preferentes.

Algunas sugerencias de los encuestados han sido:

e Que se realicen reformas en la Ley de Educacién para mejorar los niveles iniciales de
formacion en idiomas de las ensefianzas publicas, proporcionando asi unas mejores
bases.

e Que existan mas programas culturales y formativos dentro de la television al alcance
de todos para familiarizarse mas con los idiomas extranjeros.

e Mejoras para los profesionales y existencia de una formacion continua en el puesto

de trabajo, ademas de facilidades econémicas para acceder al aprendizaje del idioma.

A continuacion, he querido realizar unas tablas en las que se puede ver y comparar el

nivel de idioma conocido por los encuestados en los sectores correspondientes.

NIVEL DE FORMACION EN IDIOMAS EN ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES
ESCRITO COMPRENSION LECTORA EXPRESION ORAL COMPRENSION AUDITIVA
N°PAX.|A1 A2 B1 B2 C1 C2 (A1 A2 Bl B2 C1 C2 |A1 A2 Bl1 B2 C1 C2|A1 A2 Bl B2 C1 C2
11|l 1 | |
5|F E F F

T ILF ILF ILE ILF
20 TOTAL DEENCUESTADOS |

LEYENDA IDIOMAS |

INGLES= |
FRAMCES= F
ALEMAN= A

Tabla 13: Nivel de formacion en idiomas en establecimientos comerciales.

Fuente: elaboracion propia.
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NIVEL DE FORMACION EN IDIOMAS EN AGENCIAS DE VIAJES

ESCRITO COMPRENSION LECTORA EXPRESION ORAL COMPRENSION AUDITIVA
e FAX, A A2 Bl B2 Cl C2|Al AZ Bl B2 1 C2 A1 Az Bl B2 C1 C2|[A1 Az Bl B2 €1 2
20 I I I
3A F A F I A F I A F I
4 F ol F i F I F ol
3 A ILF A I F A I F A I F
1 I, F F F F ol
2 1 1 1
15 TOTAL DE ENCUESTADDS |
LEYEN DA IDIOMAS
INGLES= I
FRAMCES= F
ALEMAN= A
Tabla 14: Nivel de formacion en idiomas en Agencias de viajes.
Fuente: elaboracion propia.
MIVEL DE FORMACION EN IDIOMAS EN OFCIMNAS DE INFORMACIKIN T URISTICA
ESCRITO COMPREMSION LECTORA EXPRESION ORAL COMPRENSION AUDITIVA
Al A7 BL B2 ciLc2|A1 A2 BL B2 cC1 2 [A1 A7 BL B2 C1 CZ[A1 AZ B1 B2 C1 C2
A F I A F | A F I A F I
T, [ F.T [ Ao [ A |FT.O |
1 ILF I,F ILF I, F
F I IF F I F I
F o F I,F F LF F I,F
F ILF F.l I, F
A LF A LF A LF LAF
3 F 1 F 1 F I F I
3|0 A A I A I A
1|8, 0 F I A. O F I |a.0 F | |80 F
1|0 F I [s] F I [+] F I o F I
12 TOTAL DE ENCUESTADOS
LEYENDA IDIOMAS
INGLES= I
FRANCES= F
ITALIAN O= IT
ALEMAN= A
OTROS= o

Tabla 15: Nivel de formacion en Oficinas de Informacion Turistica.

8.

INGLES EN EL COMERCIO

8.1.

Problema:

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion de la matriz de consistencia

ANALISIS MATRIZ DE CONSISTENCIA NIVEL IDIOMA

¢Cual es la motivacion principal de los comerciantes en el aprendizaje de idiomas?
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¢Qué relacién hay entre las motivaciones para aprender y otras variables sociodemograficas

del comerciante y su conocimiento de lenguas extranjeras? (Edad, sexo...).

Justificacion:

El motivo del estudio es el de investigar qué puede ser lo que hace que los comerciantes se
formen en idiomas en el sector turistico, y ademas se trata de segregarlo en funcién de
variables sociodemograficas como el género, la edad, el tipo de establecimiento (ya sea
privado o publico: AAVV, establecimiento comercial u Oficina de Turismo), o si ya conocen
anteriormente algun idioma (si son bilinglies, etc).

Si se conocen las motivaciones del profesional en su formacidon de idiomas, junto con otras
variables como la necesidad de la lengua extranjera en el puesto de trabajo y el perfil como
estudiante de idiomas, se pueden establecer patrones de un perfil de estudiante y posibles
necesidades mas definidas en materia de formacién enfocadas a mejorar la calidad del
profesional turistico (relacionado tanto directa como indirectamente con el sector; ejemplo

taxistas).

Objetivos:

Conocer qué mueve al profesional del turismo a aprender un idioma.

Conocer la influencia de ciertas variables sociodemograficas sobre las motivaciones de dichos
profesionales para aprender idiomas.

Hipdtesis:

La motivacion de los profesionales de Turismo que aprenden un idioma nuevo es por
motivos profesionales.

La motivacion de los profesionales de Turismo que aprenden un idioma nuevo no es por
motivos profesionales.

Los profesionales que conocen un idioma extranjero comienzan su aprendizaje en las
instituciones de ensefianza publica.

Los profesionales que conocen un idioma extranjero no siempre comienzan su aprendizaje

en las instituciones de ensefanza publica.

Variables: deben medirse

Independientes:
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Género

Edad

Empresa privada o publica donde estd empleado

Idiomas extranjeros que conoce.

Afos de estudio de un idioma extranjero

Titulos o certificaciones oficiales que posee en idiomas

Dénde ha aprendido lo que sabe de una lengua extranjera (privado o publico)

Dependientes:

Motivaciones del profesional para formarse en un idioma

Método empleado:

Investigacion explicativa porque se va a tratar de ver lo que ocurre con los profesionales del
Turismo y dar las causas del tipo de formacidn y motivaciones para elegir tal formacion, y es

cualitativa.

Disefio: seqgun el control gue tengas sobre la_VARIABLE INDEPENDIENTE

Segun el control que tenemos de las variables independientes, el disefio va a ser

observaciones porque carecemos de control sobre ellas.

Segun la cronologia de los datos de la muestra, va a ser prospectivo, porque los datos son
de ese periodo, no de ahora hacia atras.

Segun el nimero de mediciones, sera longitudinal, porque se recogen muestras varias veces.
Prospectivo: desde marzo de 2015 a mayo de 2015

Longitudinal porque recoge muestras de datos varias veces (cuestionarios realizados)
durante ese periodo

Instrumentos — técnicas:

Cuestionario a las personas que conforman la muestra.

Consulta de las estadisticas del INE

Poblacidon y muestra:

Habria que ver los profesionales del Turismo que hay en Santander entre marzo de 2015 y
mayo de 2015, para la poblacion. Como esto puede resultar imposible y queremos también
incluir a profesionales que trabajan indirectamente en el sector turistico, el estudio va a ser

“no probabilistico”.
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La muestra ha sido de 20 profesionales de establecimientos comerciales, 15 de Oficinas de

Turismo, 15 de Agencias de Viajes. En total 50 profesionales del sector.

Indicadores:

NUumero de idiomas extranjeros que conoce por media el profesional del Turismo y el nivel
medio de conocimiento que posee en ese idioma.

Profesionales que actualmente asisten a cursos de formacién en idiomas en su trabajo o en
centros de aprendizaje.

Grado de interés en el aprendizaje de nuevos idiomas, en personas que ya conocen un

idioma o varios.

9. CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Existen numerosos cursos a disposicion del profesional del turismo en materia de formacién
en idiomas. Los cursos de organismos publicos y privados son una buena forma de comenzar
a aprender y en el caso de los profesionales que ya conocen algin idioma lograr actualizar

los conocimientos.

Algunas conclusiones que podemos presentar tras la realizacion de este Trabajo de Fin de
Grado son las siguientes, pero se debe resaltar que la muestra para las encuestas es
bastante limitada y que en el futuro se debe hacer un estudio mucho mas amplio para tener
unos resultados mas fiables:

e El nivel de idiomas en todos los campos o items estudiados en las encuestas
realizadas en agencias de viajes y Oficinas de Informacidon Turistica es superior a
otros sectores como los comercios, que no tienen como requisito indispensable
poseer formacion en idiomas en su trabajo.

e Existe un nivel bajo de idiomas en establecimientos comerciales de la ciudad de
Santander, esto se ha visto reflejado en eventos como el Mundial de Vela. A pesar de
todo, los comerciantes suplieron ese déficit con una acogida y buen trato a los
participantes extranjeros del evento.

e El coste de aprender un idioma normalmente es considerado mas elevado cuanto

mayor es el nivel de conocimientos en idiomas. Es decir, en Oficinas de Informacion
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Turistica el coste de aprender un idioma resulta ser considerado elevado para casi
todos. En cambio, en establecimientos comerciales, donde Unicamente llega en
muchos casos a poseerse formacién en un solo idioma, se cree que es barato o no sé
sabe cuanto puede costar. Existe cierta desinformacion.

e Deberia realizarse una mejor promocion de los cursos existentes y clasificarse tales
cursos por nivel y por competencias a mejorar (expresion escrita, oral...).

e Los medios de comunicacion deberian implicarse mas y utilizar sus secciones de
cultura o formativas para realizar programas en los que se contribuya a tal
promocion.

e Dentro del sector turistico la formacion en idiomas tiene una importante
consideracion. El conocimiento de idiomas y por excelencia la lengua inglesa pueden
ayudar a prosperar dentro del puesto.

e Organismos privados organizan cursos de idiomas orientados al ambito turistico.

e Existen medidas que se estan tomando actualmente por parte de los organismos
publicos para paliar carencias formativas. La aplicacion de las medidas tomadas por
parte del Ayuntamiento de Santander y su colaboracion a través de la Escuela Oficial
de Idiomas se veran en el trabajo que se estd desarrollando paralelamente a la
elaboracién de este Trabajo de Fin de Grado y sus resultados publicados en el futuro
podran verse comparados a los confeccionados en éste.

e El nivel existente en idiomas dentro de la ciudad cuando fue participe del Mundial de
Vela de 2014 fue deficitario pero sin embargo se supo solventar con una acogida y
atencion muy positiva hacia los participantes del evento.

Algunas propuestas de mejora que aporto desde mi punto de vista tras la realizacion del
trabajo y tras conocer tanto opiniones de encuestados como entrevistados son las
siguientes:

e Los cursos ad hoc dentro del puesto de trabajo en profesiones que tengan
contacto con el cliente deberian ser fomentados desde un punto de vista sobre
todo practico. Deberia ser una formacidn continua y de calidad.

e Es necesario integrar la formacion en idiomas en los medios de comunicacién y
las fuentes de cultura que tenemos a nuestra disposicion.

e La ciudad de Santander deberia anticipar los retos linglisticos presentados por la

celebracion de eventos.
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e Mejorar la importancia de la atencion al turista extranjero y crear un mayor
compromiso con la formacion continua dentro de empresas y organismos
publicos.

e Tratar de despertar el interés en el aprendizaje de idiomas con ofertas o
promociones atractivas a los ciudadanos que estén trabajando en sectores en
contacto con el turista.
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11.1. ANEXO I: ENCUESTA AL PROFESIONAL DE TURISMO

UC

UNIVERSIDAD

FORMACION EN LENGUAS EXTRANJERAS DE CANTABRIA

Fecha: Encuestador:

NO de encuesta: Lugar:
Objetivo: El objetivo de la encuesta es investigar la competencia lingiistica actual del

profesional del turismo y la importancia del conocimiento de los idiomas en el puesto de

trabajo, asi como identificar posibles necesidades en el campo de estudio en cuestion.

A) Caracteristicas generales del encuestado

1. Sexo
o Hombre

o Mujer

2. Edad
018a 20

020az24
025a34
035a44
045 ab55
o >55

3. Nivel de estudios

o Estudios primarios

o Bachillerato

o Mddulos y ciclos formativos

o Estudios superiores / universitarios

o Ninguno
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4. ; A qué sector de los siguientes pertenece?
o Empresa publica
o Oficina de Turismo
o Empresa privada
o Agencias de Viajes o Establecimiento comercial

o Empresa privada con subcontrato de la administracion publica (ej: Cantur)

B) Conocimiento de idiomas

5. ¢ Conoce alguna lengua extranjera?
o Si

o No

6. En caso de respuesta afirmativa indique cual
o Inglés

o Franceés

o Aleman

o Ruso

o Chino

o Otros

o NS/NC

7. ¢ A qué edad empez6 a estudiar idiomas y cual era el idioma extranjero?

o No he estudiado idiomas

8. La formacioén que recibié en idiomas fue:

o En la escuela / bachillerato/ universidad u otra institucién educativa.
o En una academia / Escuela de Idiomas

o A través de la empresa en la que trabajo o trabajaba

o Desplazandose al pais en cuestidon para estudiar/ trabajar

o Estudiando por su cuenta
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o A través de una oferta de formacion procedente de la Administracion (Gobierno

regional o Ayuntamiento)
9. ¢ Tiene algun titulo o certificaciéon correspondiente a ese aprendizaje?
o Si

o No

10. Si procede, especifique el nombre del titulo y la fecha de emisiéon:

C) Nivel de idiomas

a. Nivel escrito

11. Si procede, ¢qué nivel de expresion escrita tiene en estos idiomas segln
é
pruebas realizadas o acreditaciones?

(Marque la casilla o casillas en su caso)

*) A1 A2 B1 B2 C1 C2
BASICO: INTERMEDIO- | INTERMEDIO- | AVANZADO- | AVANZADO- MUY
Inicial BAJO: ALTO: BAJO ALTO: AVANZADO:
elemental Pre-intermedio Intermedio- Avanzado Licenciaturas
alto en idiomas
etc.
Inglés
Francés
Aleman
Italiano
Ruso
Chino
Oftros

(*) Segun tabla de niveles respecto al marco europeo de referencia

b. Nivel de comprension lectora
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12. ; Qué nivel de comprensién lectora tiene en los idiomas siguientes?

(Marque la casilla o casillas en su caso)

(™) A1 A2 B1 B2 C1 C2
BASICO: INTERMEDIO- | INTERMEDIO- | AVANZADO- | AVANZADO- MUY
Inicial BAJO: ALTO: BAJO ALTO: AVANZADO:
elemental Pre-intermedio Intermedio- Avanzado Licenciaturas
alto en idiomas
etc.
Inglés
Francés
Aleman
[taliano
Ruso
Chino
Oftros
(*) Segun tabla de niveles respecto al marco europeo de referencia
c. Nivel de expresion oral
13. ¢ Qué nivel de expresion oral tiene en los idiomas siguientes?
(Marque la casilla o casillas en su caso)
*) A1 A2 B1 B2 C1 C2
BASICO: INTERMEDIO- | INTERMEDIO- | AVANZADO- | AVANZADO- MUY
Inicial BAJO: ALTO: BAJO ALTO: AVANZADO:
elemental Pre-intermedio Intermedio- Avanzado Licenciaturas
alto en idiomas
etc.
Inglés
Francés
Aleman
Italiano
Ruso
Chino
Otros

(*) Segun tabla de niveles respecto al marco europeo de referencia
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d. Nivel de comprension auditiva

14. ; Qué nivel de comprensién auditiva tiene en los idiomas siguientes?

(Marque la casilla o casillas en su caso)

*) A1 A2 B1 B2 C1 C2
BASICO: INTERMEDIO- | INTERMEDIO- | AVANZADO- | AVANZADO- MUY
Inicial BAJO: ALTO: BAJO ALTO: AVANZADO:
elemental Pre-intermedio Intermedio- Avanzado Licenciaturas
alto en idiomas
etc.
Inglés
Francés
Aleman
Italiano
Ruso
Chino
Oftros

(*) Segun tabla de niveles respecto al marco europeo de referencia

D) Idiomas en el puesto de trabajo

15. ¢ Considera util el conocimiento de idiomas en su puesto de trabajo?
o Si

o No

o NS/NC

16. ¢Tiene actualmente a su disposicion cursos de formacidén lingiiistica en su
puesto de trabajo?

o Si

o No

o NS/NC
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17. ¢Ha asistido en el pasado a cursos en su puesto de trabajo para mejorar su
dominio linglistico?

o Si

o No

o NS/NC

18. ¢ Alguna vez su candidatura a un puesto de trabajo ha sido rechazada por falta
de conocimientos de idiomas?

o Si

o No

o NS/NC

E) Tiempo de aprendizaje

19. ¢ Cuanto tiempo lleva estudiando el idioma o idiomas que conoce?

(Marque la casilla o casillas en su caso)

Inglés | Francés | Aleman | ltaliano | Ruso Chino Otros

Menos de

1 ano

Entre 1y
4 anos
Mas de 4

anos

F) Consideraciones en formacion de idiomas

20. ;Le gustaria mejorar sus conocimientos en algun idioma o comenzar a
aprender?
(Puede seleccionar mas de una opcion)

o Inglés
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o Francés
o Aleman
o Ruso

o Chino

o Otros

o NS/NC

21. ; Como preferiria recibir la formacién en idiomas?

o Clases presenciales

o Online (Internet con ordenador)

o Mixta (Internet y asistencia ocasional a clases presenciales)

o Otra forma, especifique:

22. ; Considera que aprender idiomas supone un gasto elevado?
o Si

o No

o NS/NC

23. ;Cual considera que es la forma mas efectiva de aprender un idioma?
o Clases presenciales

o A través de su ordenador

o Traslado al pais extranjero

o Otros (especifique):

24. Indique sus sugerencias respecto a la formacién en idiomas
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11.2. ANEXO II: ENTREVISTA A DONA GEMA IGUAL ORTIZ

UC

UNIVERSIDAD

ENTREVISTA A DONA GEMA IGUAL ORTIZ o8 S
Concejala de Turismo y Relaciones Internacionales
Fecha: 31/03/2015 Lugar: Ayto. Santander

1. éExiste algun tipo de subvencion o ayuda a los profesionales para la
formacion en idiomas dentro del sector turistico y asi mejorar la calidad del

servicio?

Como tal no, desde el Ayuntamiento tenemos limitaciones en cuanto a las competencias
en materia de formacién y por eso no hay una subvencion directa. Si es cierto, que
nosotros dentro del Plan de Actuacion Turistica que estamos desarrollando, hemos
detectado unas carencias y por lo tanto queremos incentivar y potenciar la formacion en

idiomas.

Por eso, la medida que tenemos en este momento es que con la Escuela Oficial de
Idiomas, como ya has conocido, hemos sacado tres cursos. Esas tres tematicas son las
que la opinién puablica nos ha dicho. Salen de 50 entrevistas que realizado a
representantes del sector.

Los profesionales en el sector hotelero han resultado tener buen nivel de idiomas, debido
a que para trabajar en ellos es requisito del puesto de trabajo, pero en restaurantes,
comercios 0 medios de transporte como taxis, muestran ciertas deficiencias lingisticas
en casos puntuales, no en lo habitual. Es por ese motivo que hemos desarrollado estas

tres tematicas tratando de solventar esas deficiencias puntales.

No hay una subvencién para el usuario final o trabajador que es el taxista o el

comerciante, el Ayuntamiento subvenciona la creacion de los cursos. Por eso digo no
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subvencidén al uso pero si se facilita desde el Ayuntamiento una ayuda a la mejoria en el

conocimiento de idiomas.

2. ¢Se puede acceder a los resultados del estudio realizado por el Consejo
Asesor de Turismo y la Universidad de Cantabria, donde se constato la falta de
conocimientos de idiomas de algunos trabajadores vinculados con la actividad

turistica o saldran publicados proximamente?

Cuando el Plan de Actuacion Turistico esté terminado, por supuesto que va a ser publico.
Ahora mismo esta en la fase de redaccién. Esa fase de redaccion es fase de andlisis y
después la fase de diagnostico. Estamos ya en la de diagndstico y la de analisis nos ha
dicho que existen estas carencias que hemos comentado y que algunas ya se han hecho
publicas porque ya hemos empezado con acciones para remediarlas, pero hasta que el
documento no esté terminado y aprobado por el Consejo Asesor, no sera publico pero

por supuesto que luego si.

3. En el estudio mencionado anteriormente, équé competencias en materia de
idiomas se tomaron en cuenta a la hora de evaluar el nivel? éCuales fueron las
partes en las que los evaluados destacaron mas y las que resultaron mas
desfavorables? éQué destacaria de los resultados del estudio?

El estudio es un estudio de satisfaccion del cliente o el visitante y es un estudio que se
realiza también a los Agentes Turisticos de la ciudad. Cogemos a los representantes de
cada sector, que son personas que crean opinion (representante de las Federaciones de

Comerciantes, representante de la Camara de Comercio, Agencias de Viajes, etc.).
Por ese motivo, es un estudio que tiene mucha fiabilidad y en el que nos dicen es que no
estamos sensibilizados del todo con el turismo extranjero porque histéricamente la

ciudad de Santander es una ciudad joven al turismo.

Hay algunas muestras de esta incorporacion relativamente reciente al mundo del turismo

por parte de la ciudad. En primer lugar, hace 100 afios que construimos el Palacio de la
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Magdalena que es lo que iniciara el posterior “boom turistico”, serd cuando empieza a

venir la gente, los veraneos y gente de fuera, que principalmente eran nacionales.

Ha habido también ciertos cambios en los horarios de apertura de los hoteles de la
ciudad, todos estabamos acostumbrados todavia a que habia hoteles que cerraban fuera
de temporada, ahora ya ninguno cierra excepto el hotel Paris. Con lo cual, eso es otro
simbolo, otro signo, otra sefia de identidad de que el turismo en Santander es “mas o
menos reciente”. Aparece también la reciente incorporacion de Santander al turismo
MICE® que desestabiliza el turismo. Se construye el Palacio de Festivales y en el dos mil

tres el Palacio de Exposiciones.

Con lo cual, en todo esto somos recientes y mas recientes somos al turismo
internacional, entonces la necesidad para alguien que se dedicaba al turismo en
Santander de aprender idiomas también es reciente por todos estos motivos, pero ahora
mismo Santander de unos afios para acd, esta teniendo una apertura al mundo
impresionante por muchos eventos nacionales e internacionales que tenemos, por el
Banco de Santander, por el Festival Internacional de Piano, porque pertenecemos a las
Bahias mas Bellas del Mundo...

En la Ultima década, la ciudad de Santander estd despertando al Turismo internacional y
como icono. Es una referencia de ciudad en el mundo por muchas cosas. Con lo cual, si
consideramos que este es el momento en el que tanto instituciones como empresarios
como particulares tenemos que estar sensibilizados al turismo de idiomas, es
imprescindible tener idiomas. Podemos abarcar muchisimos, pero también hay que ir

paso a paso.

El inglés es el idioma universal en este momento y es el que necesitamos. A la hora de
evaluar el nivel de inglés ha resultado ser precario en segun qué sectores. Un turista
cuando viene a la ciudad consume cultura, consume ocio, entonces un turista esta en

contacto con todo el mundo. Por eso, el inglés y no solo por el turismo sino por la

® Turismo MICE: Turismo de reuniones y congresos, siglas en inglés de “Meetings Incentives
Conferences Exhibitions”.
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evolucion de la ciudad, tiene que estar presente en todos los ambitos y claro que hemos
quedado mal en esa encuesta en otros muchos sectores, que no estan relacionados con
el turismo en primer momento, pero si claro, nadie concibe una persona en una Oficina
de Turismo que no sepa inglés o una persona en una recepcion de un hotel que no sepa
inglés. Pero ¢y quién vende zapatos? También tiene que saber inglés. En resumen, ese

es el nivel al que hemos llegado ahora.

Desde el Plan de Actuacidon Turistica, no solo hemos analizado el Sector Turistico,
también a todos los agentes sociales, culturales y demograficos que tienen que ver con
un turista. Y son todos, por eso de ahi comerciantes, por eso de ahi, taxistas. Entonces,
eso es lo que se ha tenido en cuenta a la hora de evaluar un nivel, dado que, un turista

se mezcla con todo el mundo.

4. é¢Durante la celebracion del Mundial de Vela se observaron carencias
lingiiisticas por parte de los distintos sectores (miembros de la organizacion,

voluntarios, comerciantes, sector turistico, etc.)?

Si, tenemos que tener en cuenta que teniamos ochenta y cinco paises diferentes. Es
imposible, ni ellos mismos pretenden en ninguna ciudad donde se celebra el Mundial,

que se conozcan todos los idiomas.

Lo que si se considerd es que la ciudad estuviese preparada para albergar un Mundial y
con eso volvemos a que el inglés era el idioma oficial del Campeonato. Los miembros de
la Organizacidon que trataban con los regatistas por supuesto conocian el inglés porque

estaban de cara a las Delegaciones de cada pais.

En el caso de los voluntarios, depende de si estaban en contacto con los regatistas.
Habia varias clases de voluntarios. Los que tenian que estar en contacto con los
regatistas si que tenian que conocer el idioma inglés. Los comerciantes del sector
turistico no tenian los conocimientos en idiomas que nos hubiesen gustado. Pero si es
cierto, que es un evento excepcional y que la percepcién para los regatistas de la ciudad
de Santander fue maravillosa. La ciudad supo afrontar un evento como el Mundial

poniéndose al servicio para ello y el tema de los idiomas pasé a segundo plano.
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Es cierto que en idiomas no estuvimos a la altura, pero también es cierto que era un
evento Mundial que se hace una vez en la vida y que quienes vinieron apreciaron la

atencion de todos los miembros de la ciudad.

Con lo cual, la percepciébn desde el Ayuntamiento, de los ciudadanos, de los
comerciantes, de los hosteleros, es chapd porque se pusieron al servicio de los regatistas
y eso lo valoraron ellos, pero en el inglés estamos en la media que estabamos. Entonces

no, no estabamos al nivel.

5. éDe qué forma han sido promocionados los cursos de idiomas y por qué
razon se pidid la colaboracion de la Escuela Oficial de idiomas? éAyudo la
Escuela Oficial de Idiomas en su promocion?

Porque queremos que este tipo de cursos en igualdad de condiciones forme parte de que
la Escuela Oficial de Idiomas. Como eso no puede ser hasta octubre, que es cuando se
programan los cursos, hemos empezado nosotros como Ayuntamiento incentivandolos
pero la Ultima pretension de este Ayuntamiento es que formen parte de los cursos que la
Escuela Oficial de Idiomas imparte.

Entonces esa ha sido la razon de no coger a una academia privada, que la podemos
coger todos los afos, pero es, yo lo cojo, yo hago el temario, con los comerciantes y con
los taxistas para que después, a ver si se consigue o no, que la Escuela Oficial de
Idiomas asuma como parte de su programacion y los adapten para profesionales. Es un
temario Ad hoc. El Ayuntamiento ha ayudado a comenzar con esta iniciativa de crear

cursos especificos para profesionales turisticos a través de la EOL.

6. éQué idiomas se imparten en tales cursos de formacion y cuantas horas

tiene cada curso?

Son cursos de dos horas semanales hasta verano, que me parece son 40 horas.
Totalmente practicos, en inglés y homogéneos. El nivel tiene que ser el mismo, entre 15
y 20 personas y no mas, porque entonces no seria practico. Es decir, el temario ha sido
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confeccionado con ellos, tratando de ensefar lo que ellos van a utilizar en su puesto de

trabajo.

7. éCual es el tamaio de los grupos para cada curso impartido, hay limite de

asistentes por cada grupo?

De 15 a 20, limite si porque sino seria inoperativo.

8. Sabiendo que ya se estan efectuando cursos a taxistas, camareros y
comerciantes de la ciudad para mejorar la formacion en idiomas, ése volveran
a efectuar pruebas a los participantes para comprobar el nivel adquirido
posterior a los cursos? éHabra una valoracion posterior de los cursos? éSe

prevé una continuidad en la formacion?

Claro hay evaluaciones periddicas a los alumnos. Los cursos tienen que ser beneficiosos
para todos. Por supuesto que los profesores tienen unos resultados para ver que se
hayan cumplido sus objetivos docentes. Existe la posibilidad de que haya que ir
cambiando cosas y de hecho hemos dicho que la Ultima clase iba a ser autoevaluacion
entre todos para tratar de que sean cursos provechosos.

9. éSe adaptan los cursos al horario de los trabajadores y ha notado usted

compromiso de las empresas para facilitar su asistencia?

Los horarios son los que ellos nos han dicho. El curso para comerciantes es de 14:00 a
16:00 que es cuando paran al mediodia. Los taxistas tienen clases los martes, de 9:00 a
11:00 y trabajadores de los restaurantes, como hay muchos que descansan el domingo,

es los lunes de 10:00 a 12:00. O sea se ha organizado en colaboracién con ellos.
10. ¢Las asociaciones y federaciones de comerciantes de Cantabria y de

Santander se han implicado también en participar en estos cursos o han sido

mayoritariamente taxistas?
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Se han implicado las dos Asociaciones de Taxis. En el caso de comercio, como si
contamos desde el Ayuntamiento con una persona que lleva comercio, es con quien
hemos tratado para la confeccion de los cursos. Los restaurantes se han implicado a
través de la Asociacion de Hosteleria. Desde el Ayuntamiento hemos intentado agrupar e

implicar a todos.

11. ¢Cuando finalizan estos cursos y en qué plazo espera que se vean los
resultados? éLos cursos son de aprovechamiento o al finalizar se obtiene

algun titulo?

En junio. Los resultados se ven en cuanto acaban cada clase porque son practicos. No se

obtiene titulo.

12. éConoce si se ha tomado esta medida de implantar cursos de formacion en
idiomas a estos colectivos en otras CCAA?

No puedo responder, no conozco tal informacion.

13. éConsidera posible emprender nuevas medidas en formacion de idiomas

por parte del Gobierno?

Nosotros ya se lo hemos solicitado. Si estamos con la Escuela Oficial de Idiomas es
porque depende de Cultura y Educacion del Gobierno y queremos que el Gobierno se
involucre. El Gobierno ya tiene profesores y cursos en la Escuela Oficial de Idiomas. Con
esos profesores y esos cursos seria buena idea desarrollar algunos cursos como estos a

nivel provincial para que sean mas accesibles a todos.

Yo ahora como lo pago desde el Ayuntamiento, los fondos son municipales. Son para
Santanderinos, pero a mi me encantaria que fuese para Cantabria, mis fondos, mis
recursos, si tienen que ir para los Santanderinos porque son quien paga los impuestos
del Ayuntamiento pero claro que se le ha solicitado al Gobierno, claro que estamos en
ello y ojala salga asi porque seria muchisimo mas facil, mas barato y llegariamos a mas

gente.
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11.3. ANEXO III: ENTREVISTA A DONA MARGARITA GARCIA PRADO

UC

UNIVERSIDAD

ENTREVISTA A DONA MARGARITA GARCIiA PRADO ekl
Responsable de Oficina de Turismo de Santander
Fecha: 31/03/2015 Lugar: Santander

1. ¢Considera como profesional del turismo que la formacion en idiomas debe ser
extensible a empresas privadas (comercios, restaurantes, etc.) en la ciudad de

Santander? SI
2. ¢Ve necesario que una ciudad bien adaptada a la llegada de Turismo extranjero
tenga un manejo adecuado de idiomas? éConsidera que la formacion en idiomas

es un paso para dar a conocer la ciudad mas internacionalmente? SI

3. éTienen a su disposicion cursos para que su personal pueda renovar sus

conocimientos de idiomas en las Oficinas de Turismo? SI

4..Cree que aumentara la llegada de turistas extranjeros si mejora la formacion

en idiomas dentro de la ciudad? SI

5.éLas visitas guiadas que se realizan en la ciudad de Santander por guias

oficiales se ofrecen en mas de un idioma? SI
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11.4. ANEXO IV: CHARLA SOBRE LA INTERNACIONALIZACION

UC

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Charla sobre la internacionalizacion
50 Aniversario de la Escuela de Turismo

Fecha: 12/05/2015 Lugar: Cdmara de Comercio, Santander

Conclusiones sobre la charla sobre la internacionalizacion. Relacion con la

formacion en idiomas:

Segun la conferencia realizada en la Camara de Comercio de Santander el 12 de mayo de
2015, la internacionalizacion se trata de un fendmeno a tener en cuenta y de notable peso
en las pequefas y medianas empresas. La internacionalizacion se puede definir en el tema
que estamos tratando como el proceso de disehar software de manera tal que pueda

adaptarse a diferentes idiomas y regiones.

La internacionalizacion se justifica en varios aspectos: tratar de diversificar los riesgos,
aumentar la rentabilidad y llegar a alcanzar una creacion de valor. Un freno al avance de
esta internacionalizacion es que las empresas espafiolas estan focalizadas hacia la demanda
interna pero tenemos que tener en cuenta que hay destinos turisticos emisores emergentes
como China, Japén y Corea que comenzaran a representar una parte importante en un

futuro cercano.

Existen tres herramientas fundamentales para llegar a alcanzar la internacionalizacién dentro
de la empresa. Podemos concluir que estas tres herramientas fundamentales son: la

informacién, la financiacion y la formacién.

Para las empresas la obtencién de informacion es fundamental y se puede obtener de
diversas fuentes: tanto privadas, como publicas. La financiacion es un punto a resaltar de
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igual modo. La Administracién publica pone a disposicion un seguro por cuenta del Estado
llamado CESDE y que puede ser alternativa a otros seguros que ofrecen crédito desde el

ambito privado.

En el tema de la formacidn que no fue tan remarcado en la conferencia, es donde quiero
detenerme con mas detalle ya que es la herramienta para alcanzar la internacionalizacion

que mas relacion guarda con mi Trabajo de Fin de Grado.

Entre las medidas a tomar para alcanzar la internacionalizaciéon a través de la formacién
estan tres puntos basicos: la calidad que ha de estar especializada al sector, la especialidad y

la competitividad.

No se hace referencia a la concreta formacion en idiomas, ya que en muchos casos se
plantea compaginar las nuevas tecnologias con el papel de los recursos humanos
proporcionando un acercamiento idiomatico al turista a través de las nuevas tecnologias y
webs traducidas en diversos idiomas. Ademas, existen otras nuevas herramientas que
ayudan al turista a obtener informacion del destino en su propio idioma sin necesidad de una
traduccion por parte de una persona o guia. Se explicd por ejemplo el caso de las gafas de
google que ofrecian informacion en varios idiomas (de lugares representativos, restaurantes,

etc.) al turista.

Reflexion personal:

En mi opinion, el papel de los recursos humanos en las empresas turisticas esta cercano a un
cambio y una renovacion en lo que a formacién en idiomas se refiere. Este cambio pone de
relevancia que exista una mayor atencion por la traduccion de las webs y paneles
informativos dedicados a informar al visitante 24h/7d a la semana y de manera actualizada,

asi como, de la informacidn que llega al turista de forma virtual respecto al destino.

Podemos entender que ganara relevancia la traduccion mas exacta por via escrita, ya que es
el primer contacto del turista en su idioma antes de llegar al destino. La formacidén en
idiomas se ve potenciada en aras de una buena traduccion que sea comprensible para el
turista y lo acerque al destino sin incluso haber ido aun a través de redes sociales u otros
medios tecnoldgicos. Si el turista puede leer lo que un agente turistico ha aportado sobre el
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destino en un medio publico y que se encuentre actualizado, se despertara previamente al

viaje el interés del turista sobre el destino y no tendra tanta necesidad de preguntar.
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