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Contexto del problema

El restaurante Botelos esta ubicado en la Av. Flavio Reyes, Via Barbasquillo
(Plaza la Quadra) en la ciudad de Manta-Ecuador. Es uno de los 10 restaurantes
declarados de Primera categoria en el catastro de establecimientos turisticos del
cantdbn Manta en 2021. Ofrece comida internacional, mediterraneo, espafiola y
ecuatoriana en un rango de precios que esta entre US$7 — US$30. Oferta dietas
especiales para vegetarianos, ademas de almuerzo, comidas, cenas hasta tarde y
bebidas.

El servicio que se presta es amplio e incluye comida para llevar, bar completo,
vino, cerveza y otras bebidas alcohdlicas, servicio de mesa, restaurante privado,
asientos al aire libre, sillitas altas, acceso para sillas de ruedas, se acepta el

pago con tarjetas de crédito, estacionamiento disponible, estacionamiento en la

calle, estacionamiento privado gratis, wifi gratis, &reas aptas para perros.

Las horas de atencion corresponden de martes a sabados desde las 17:00 pm a
las 02:00 am que incluye musica en vivo y si bien los domingos ha permanecido

cerrado, en alguna ocasién también han ofrecido servicios este dia.

1.1. Situacion detectada
e Causas
» Mala atencion al cliente
» Malos olores
» Precios muy elevados

e FEfecto

> Insatisfaccion del cliente
» Contaminacion ambiental

» Poca captacion de clientela
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1.2. Definicion del problema o formulacion

¢Como mejorar el servicio de atencién a los consumidores a través de la
capacitacion del personal y certificacion del restaurante?.

2. Marco Teérico
Servicio

Segun Arthur (2019) “Es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente
una empresa para poder satisfacer las necesidades de los clientes”’(Garcia Gonzalez,
S., & Fernandez Rodriguez, 2020).

Segun (Sandhusen, 2017) “Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo” ( De Bonis G, 2020).

TURISMO

Segun la Comision de Estadistica de las Naciones Unidas (1993) “El Turismo
comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios y otros motivos”(Alvarez &
Alexandra, 2013).

Segun la OMT (2005-2007) “El turismo es un fenomeno social, cultural y
econdémico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se
encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales o de

negocios/profesionales.”(Pérez Guanuchi, 2018).

Empresa Turistica
Segln Korstanje (2007) “afirma que “una empresa turistica es una organizacion
econdmica con fines comerciales que se destaca por la produccion de bienes

intangibles o servicios”(Acosta Rodriguez & Solano Rodriguez, 2021).
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Segun Ramirez (1994) “La empresa turistica es la organizacion debidamente
integrada y estructurada por recursos materiales, econdmicos y humanos cuya
finalidad es ofertar y proveer de los servicios del ocio, a la sociedad o parte de ella,

a cambio del pago por los mismos”(Serrano, 2002).

Restaurante

Segun Zapata (2020), “entiende por restaurante aquel establecimiento o comercio en
el cual se Provee a los clientes con un servicio alimenticio de diverso tipo. Un
restaurante es un espacio publico ya que cualquier persona puede acceder a él. Sin
embargo, no es una entidad de bien publico ya que el servicio de alimentacién se

otorga a los clientes a cambio de un pago y no gratuitamente”. (Angulo S, 2020).

Segun Rodriguez (2020), “Un restaurante, es un establecimiento en el que alimentos
y bebidas son preparados para su consumo ahi mismo. En estos lugares se cobra por
el servicio prestado. El término deriva de la palabra restaurare de origen latin,

que quiere decir restaurar o recuperar”’. (Medina A, 2020).

Plan Capacitacion

Segun Obed, D. (2017), “El plan de capacitacion es una accion planificada cuyo
propdsito general es preparar e integrar al recurso humano en el proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio en el trabajo”(Amanta & Patricio, 2017).

Segtin Werther y Davis (2008) “es el que permite establecer un diagnostico de los
problemas actuales y de los desafios ambientales que es necesario enfrentar
mediante el desarrollo a largo plazo. Al identificarlas necesidades serd mas practico
darles solucion mediante un programa que satisfaga a cada una de ellas” (Valdivia
Tasilla, 2019).
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Capacitacion

Segun Herberth (2010), “La capacitaciéon se considera como un proceso a corto
plazo, en que se utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado, que
comprende un conjunto de acciones educativas y administrativas orientadas al
cambio y mejoramiento de conocimientos, habilidades y actitudes del personal”
(Amanta & Patricio, 2014).

Segtin Chiavenato, (2007), “Es la educacion profesional para la adaptacion de la
persona a un puesto o funcién. Sus objetivos estan ubicados en el corto plazo, son
restringidos e inmediatos, y buscan proporcionar al hombre los elementos esenciales

para el ejercicio de un puesto, preparandole adecuadamente para é1” (Pérez
Guanuchi, 2018).

Capacitaciones turisticas

Segun Espeso, & Molinero, (2017), “refiere que una capacitacién turistica,
planificada desde la propia demanda participativa, basada en los recursos culturales,
naturales y de conocimiento tradicional de la comunidad y estructurada en torno a la
habilidad creativa de los participantes contribuye a la revitalizacion de saberes, el
refuerzo de la autoestima de los participantes y al aprendizaje cooperativo de los
conceptos necesarios para promocionar una industria turistica sostenible”(Varas
Pazmifio, 2020).

DESARROLLO TURISTICO

Segun, Acerenza (2017), “Al conjunto de las acciones, publicas o privadas, llevadas
a cabo con el fin de incrementar el nimero de visitantes a un pais, una regién o a un
determinado destino turistico”(Alvarez & Alexandra, 2018).

Segun Benites (2019), “ El desarrollo de un lugar se debe considerar no la afluencia
turistica de visitantes sino el bienestar generado por la actividad turistica, es decir el
numero de Gptimo de visitantes de acuerdo a los recursos ambientales de la zona, la

capacidad de la poblacién local de organizar y orientar el desarrollo turistico y la
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definicion de productos y servicios que se adapten a la cualificacion de las

necesidades de la poblacion local” (Varas Pazmifio, 2020).

PROMOCION TURISTICA

Segun Morgan y Pritchard, (1999) “indican que también se debe difundir
determinada informacién, desarrollar ciertas actitudes y promover acciones que
beneficien a la comunidad receptora”(Salguero Pallo, 2013).

Segtin Bigné (2000), “afirman que la utilizacion cada vez mas frecuente de la Web
como canal de promocidn hace emerger una nueva forma de promocion, o mejor, la
promocion en la web puede ser considerada como un conjunto de acciones y
directrices promocionales establecidas en el contexto general del marketing que a

través de la Web busca lograr los objetivos deseados” (Salguero Pallo, 2013).

Calidad

Segun Castelluci (2011), “el concepto de calidad y su aplicacion ha adquirido una
importancia progresiva, en el cual el cliente ha evolucionado en su importancia
relativa hasta posicionarse como destinatario principal de los esfuerzos de las
empresas”’(Anbinder, 2012).

Segiin Garcia Huertas (2005), “La calidad se determina en la relacion de costos y
beneficios; un producto de calidad es el que satisface ciertas necesidades a un precio
razonable”(Anbinder, 2012).

Certificacion

Segln Real Academia Espafiola (2020), “ Actividad administrativa destinada a la
evaluacion de la conformidad con carécter voluntario de una empresa, proceso,
producto, servicio o persona con respecto a las normas o especificaciones técnicas
que les resulten de aplicacion”(Pajufia Zambrano & Yanez Tubon, 2021).

Segun Alvarez (2013) “Las lineas de accién a llevar a cabo para conseguir la

lealtad del cliente, es trabajar para evitar sorpresas y mejorar el servicio en el caso
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de que se produzcan, para asi lograr que se superen las expectativas” (Garcia
Gonzélez & Fernadndez Rodriguez, 2020).
Certificacion para la Sostenibilidad Turistica
Segun Instituto Costarricense de Turismo (2019), “Es un reconocimiento a la
excelente gestion de las empresas y organizaciones que trabajan activamente para
mitigar los impactos resultantes de su operacion. La certificacion potencia el
fortalecimiento de la labor social, cultural, ambiental, econémica y desarrollo en los
destinos turisticos”(Acosta Rodriguez & Solano Rodriguez, 2021).
Segiin ICONTEC (2015), “las dos normas mencionadas conforman los requisitos
necesarios para alcanzar el equilibrio 6ptimo en un servicio turistico sostenible,
entre los que se encuentran requisitos generales de sostenibilidad y requisitos
especificos de tipo ambiental, sociocultural y econdmico, ademas de otros
elementos complementarios.”(Saborio-Jiménez, 2016).
Sostenibilidad
Segun Cardoso (2017), “la sostenibilidad es entendida como aquella practica que
motiva el uso inteligente del recurso econémico para la conservacion y preservacion
del entorno natural, mediante sistemas y procesos aliados a la tecnologia que
permitan el aprovechamiento del recurso natural, cultural y social en la actividad
turistica” (Saborio-Jiménez, 2016).
Segun Alvarez (2001), “sostenible era aquella capaz de satisfacer las necesidades de
una sociedad, pero sin comprometer los recursos que hagan posible la existencia de
las futuras generaciones en cuanto a satisfaccion de necesidades bésicas, espirituales

y culturales”(Acosta Rodriguez & Solano Rodriguez, 2021).

2. Objetivo General.
Analizar la falta de capacitacion de los empleados y certificacion del restaurante

Botelo de la ciudad de Manta.

3.1. Objetivos especificos

» Elaborar plan de capacitacion para los miembros del restaurante Botelo en
la ciudad de Manta.

» Disefiar el protocolo de seguridad en el restaurante Botelo.
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Investigar que tipo de certificacion internacional se puede aplicar al
restaurante Botelo.

3. Metodologia

A la hora de realizar la resolucion de este caso, se utilizaron los siguientes

meétodos deductivos, inductivo y revision bibliografica.

e Métodos Deductivo

El procedimiento con el que se analiza los resultados gracias a este método, parte
de un marco general a uno especifico a uno mas especifico. Por lo tanto, este fue
un método acertado al momento de la realizacion de este trabajo de titulacién
puesto que se parti6 de la investigacion de forma generalizada sobre la
capacitacion que actualmente presenta el restaurante botelo para que de esta
forma quede anclada la base problematica a solucionar con respecto a la falta de
capacitacion y certificacion de los destinos y miembros del sector turisticos.
(Garcia Gonzalez & Fernandez Rodriguez, 2020).

e Método Inductivo.
En el método inductivo es lo contrario al método deductivo ya que se diferencia
plenamente debido al margen con el que son examinados los puntos, ya que este
procedimiento analiza en primer lugar los puntos especificos del problema y
posteriormente los puntos generales. Por lo tanto, a seguir este método primero se
analiza los detalles claves de la falta de capacitacion y certificacion de los destinos

y luego se concreta un marco general de la problematica. (Pérez Guanuchi, 2018).
e Revision bibliografica.

Para la obtencion de varios datos relevantes comprendidos en esta investigacion,
se utilizaron varias fuentes bibliograficas que respaldaban con la experiencia de
diversos autores postulados. Se consulto arduamente en libros y demas articulos
cientificos para proceder a resumir en breves rasgos ciertas partes de este trabajo,
asi como también ayudaron al entendimiento del propio tema y ndcleo

problematico (Acosta Rodriguez & Solano Rodriguez, 2021).

0991572554 05 0786903
Av. Circunvalacion Via a San Mateo
www.uleam.edu.ec




Uleam

UNIVERSIDAD LAICA

62 ELOY ALFARO DE MANABI
4. Propuesta del plan de accion. (colocar tabla).

Objetivo/s de Resultado
la propuesta Actividades Recursos Tiempo | Responsables esperado

Diagnosticar las | Humano Gad Municipal | Contar con
Elaborar capacitaciones que | Tecnolégico de Manta el personal
plan de se realizaran en el | Financieros | 1 Meses capacitado
capacitacion | restaurante  para | Materiales Duefios del gue brinden
para los mejorar el servicio restaurante al cliente un
miembros que brindan los servicio de
del empleados a los Capacitadores | calidad.
restaurante | clientes que visitan
botelo en la | el restaurante.
ciudad de
Manta Proponer un

programa de

capacitaciéon

dirigido al personal

de atencion al

cliente del

restaurante botelo.

Determinar las

estrategias de

capacitacion  que

fueron adoptadas

en la actualidad por

parte del

restaurante.
Diseflar el | Realizar convenios | Humano 1 meses | Duefios del Seguridad
protocolo de | entre empresarios | Tecnoldgico restaurante al cliente al
seguridad de servicios | Financieros momento de
en el | turisticos y las | Materiales ingresar al
restaurante | instituciones de restaurante.
botelo. seguridad.

Contratacion de las

personas que van

a colaborar con la

seguridad del

restaurante.
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Verificar que las
personas de
seguridad estén
haciendo su trabajo
correctamente,
ademas tenga las
herramientas
necesarias para
realizar su trabajo.

Investigar Identificar los tipos | Humano 1 meses | Duefos del Fortalecer y
gué tipo de | de certificaciones | Tecnoldgico restaurante mejorar los
certificaciébn | que existen para el | Financieros servicios
internacional | area de servicios | Materiales gue brindan
se puede | (restaurantes) el
aplicar al restaurante
restaurante | Conocer
Botelo detalladamente los

requerimientos y la

normatividad

necesaria para

obtener la

certificacion del

restaurante.

Contratar la

certificacion para el

restaurante: ISO

9001 (Gestidén de

calidad), ISO

22001 (Gestion

alimentaria)

5. Conclusiones

e Como resultado de nuestro primer objetivo general concluyo que la falta de

capacitacion es un tema que se esta alcanzando notoriedad por el beneficio

que brinda tanto a las empresas, como al capital humano y poco a poco

tanto la empresa como los trabajadores estan dejando de verla como una

carga u obligacion.

e En pocas palabras debe entenderse que, si por si solo un programa de

capacitacion no garantiza el éxito de una empresa ni unos empleados
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comprometidos con ella, si no que forma parte de una serie de actividades
que las organizaciones deben realizar para mantener la competitividad
reduciendo costos de capacitacion, costos de oportunidad, costos de
clientes insatisfechos por una mala ejecuciéon de los procesos de la
empresa, etc. Solo por mencionar algunos costos relacionados con una
mala capacitacion.

e En conclusion, el disefio de protocolos de seguridad nos brinda
consistencia técnica que puede facilitar de manera efectiva la prevencion,
seguimiento, supervision y control de los trabajadores y servidores en las
actividades laborales, protegiendo asi la salud de los trabajadores para
mantener la productividad.

e Se concluye que la acreditacion internacional es el proceso mediante el
cual una organizacion certifica y demuestra el procedimiento que cumple
con los requisitos establecidos en las normas ISO para demostrar la
calidad.
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