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RESUMEN

La formacidon constante es esencial para conseguir la excelencia empresarial en el
sector de la gastronomia y la restauracion, uno de los sectores del turismo mas
importantes para la economia de cualquier pais. Este proyecto de investigacion tiene
como objetivo disefar un programa de capacitacion basica para el fortalecimiento de
la calidad del servicio de Alimentos y Bebidas en los restaurantes de la parroquia San
Mateo Canton Manta. La siguiente investigacion comprende un enfoque cualitativo,
mediante el cual se ha utilizado técnicas que facilitaran la comprensién de los datos
obtenidos mediante su estudio. Mediante el método tedrico histérico 16gico, se pudo
recolectar informacién de investigaciones anteriores que permiten abarcar de manera
mas especifica cada una de las debilidades del sector durante el proceso. Se trabajé
por el método muestreo por conveniencia, de la metodologia no probabilistica. Los
resultados obtenidos en el proceso de analisis muestran que existe interés en recibir
capacitaciones por parte de las personas que laboran en los restaurantes de San
Mateo, sin embargo, se percibe una desmotivaciéon en cuanto a participar en estas
capacitaciones; existe una contradiccion en los valores reflejados, con lo que se pudo
observar en la visita in situ. Finalmente se ha elaborado un programa de capacitacion
con la base que los prestadores de servicios turistico (alimentos y bebidas) necesitan,
asi podran fortalecer sus conocimientos y también motivarlos a que sigan educandose

en calidad de los servicios turisticos.

Palabras claves: programa de capacitacién, alimentos y bebidas, restauracion
gastronomia.



ABSTRACT

Constant training is essential to achieve business excellence in the gastronomy and
restoration sector, one of the most important tourism sectors for the economy of any
country. This research project aims to design a basic training program to strengthen
the quality of the Food and Beverage service in the restaurants of the San Mateo
Canton Manta parish. The following research comprises a qualitative approach, by
which techniques have been used that facilitate the understanding of the data obtained
through its study. By means of the logical historical theoretical method it was possible
to collect information from previous investigations that allow us to cover in a more
specific way each of the weaknesses of the sector during the process. The results
obtained in the analysis process showed that there is interest in receiving training from
the people who work in San Mateo restaurants, however, there is a lack of motivation
regarding participating in these trainings; there is a contradiction in the values
reflected, with what could be observed in the on-site visit. Finally, a training program
has been developed on the basis that tourism service providers (food and beverages)
need, so they can strengthen their knowledge and motivate them to continue

educating themselves on the quality of tourism services.

Keywords: training program, food and beverages, restoration, gastronomy.
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INTRODUCCION

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 1994), “el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un ano,

con fines de ocio, por negocios y otros”.

La jerarquizacion de un destino turistico depende integramente de la correcta
integracion entre el sector publico y el privado. Cada uno de estos actores, actuando
sinérgicamente, tiene como objetivo final contribuir al desarrollo del destino y a la
satisfaccion de los turistas, visitantes y ciudadanos residentes. Para lograr la
satisfaccion de estos, la calidad de los productos y servicios tiene un valor
preponderante y requiere una comprension exacta de las necesidades y de las
expectativas, la cual se obtiene a través de mediciones constantes y objetivas que
permiten no solo conocer lo que desean los clientes, sino tener un conocimiento mas
preciso del mercado. Asimismo, los establecimientos hoteleros deben ser capaces de
generar nuevas necesidades y mejoras en sus productos y servicios, ampliando sus
posibilidades de permanencia, sustentabilidad y diferenciacion con respecto a la

competencia (Joubert, 2014).

La industria del alojamiento forma parte de la cadena de valor de la actividad turistica
que le da valor agregado al destino. Por este motivo, es un factor determinante la
calidad de la oferta a fin de que los visitantes regresen al destino. Para garantizar la

calidad, esta deberia medirse en términos tangibles e intangibles (Joubert, 2014).

El Departamento de Alimentos y Bebidas A&B se conoce como el sector gastrondmico
de un establecimiento hotelero, este abarca todo lo relacionado con el servicio
gastrondmico, desde su produccion hasta el servicio o la venta. El departamento de
alimentos y bebidas es un departamento que da uno de los mayores ingresos al hotel
de manera complementaria, es el area desde la cual se coordina, a diario, las
operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de banquetes, las barras, el
servicio a habitaciones (room service) y utileria o steward. En la division de alimentos
y bebidas del hotel moderno de servicio completo, se realiza una operacién compleja

que implica un gran nimero de funciones altamente especializadas (Angeles, 2013).

Dentro de la gestién de alimentos y bebidas se debe contemplar la seguridad

alimentaria para lo cual es necesario saber que:



La capacitacion fortalecera los conocimientos, habilidades, aptitudes y competencias,
a todos los trabajadores de la parroquia San Mateo, para que ellos aprendan,
adquieran y trasladen todo lo adquirido en las capacitaciones segun su area, en
busqueda de la prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales,
que se puedan provocar por la ausencia de conocimientos y buenas practicas de
trabajo seguro, también el entrenamiento consta de un conjunto de actividades
orientadas a proporcionar a los trabajadores la importancia de la seguridad en su lugar
de trabajo, para la prevencion de accidentes, proteccion de la salud considerando la
pandemia (COVID-19), al igual que integridad fisica y emocional de todos los
colaboradores a fin de disminuir los indices de ausentismo laboral y pérdidas
econdmicas que son resultados de las mismas, es significativo destacar que este
programa de capacitacion motive a las asociaciones, generando un papel importante
de comunicacién entre las debilidades de los trabajadores en sus actividades
desarrolladas y el compromiso de la organizacion en cuanto a las soluciones de

dichos problemas.

La formacidén constante es esencial para conseguir la excelencia empresarial en el
sector de la gastronomia y la restauracion, uno de los mas importantes para la

economia de cualquier pais.

Es esencial que los establecimientos del sector de alimentos y bebidas fortalezcan y
actualicen sus conocimientos, habilidades y destrezas, para ofrecer un servicio de

calidad y alcanzar la 6ptima estandarizacion de sus procesos empresariales.

El cliente interno es tan importante como el externo. Por tanto, hay que esforzarse
también por satisfacer a las personas que trabajan dentro, asi como cada
departamento tiene que orientarse a satisfacer las expectativas de los otros
departamentos. Sobre la orientacion al cliente, la Calidad Total adopta un enfoque
integrador de todas las actividades y personas involucradas, ampliando la cadena a
suministradores, intermediarios y clientes, puesto que la responsabilidad de ofrecer
calidad de servicio llega a todos ellos, mediante la capacitacion (Amparo Sancho,
2011).

Dada la necesidad de que la elaboracion y conservacion de los alimentos de la oferta
gastrondmica de la ciudad de Manta tengan una correcta manipulacién, es importante

conocer las normativas que manejan las superestructuras y las funciones que tiene



cada actor institucional, para que se aplique de manera eficiente y eficaz este
proceso, exigencias que dependen del lugar, su categoria y los costos. Aunque la
mayoria de los restaurantes se preocupan por mejorar continuamente su oferta
gastrondmica y la calidad de su servicio, muchas veces las personas que trabajan en
ellos no tienen la capacitacion adecuada; por ello, es tan necesario llevar a cabo un
proceso de capacitacion correctamente estructurado que permita mejorar y optimizar
el servicio gastrondmico dentro de la ciudad (Viera, Mendoza, Caballero, Loor, &
Fernandez, 2019).

A través del presente disefio del programa de capacitacién se propone temas que van
a permitir alcanzar un servicio y funcionamiento de calidad. El enfoque esta
relacionado en la contabilidad de costos, gestion de alimentos y bebidas, gastronomia
y marketing, con estos conocimientos y con analisis previo se busca alcanzar
rentabilidad y sustentabilidad en el tiempo. Los temas que se proponen en este
programa buscan también fomentar la identidad gastrondmica y potenciar la creacion

de platos propios.

Contexto del Problema

Manabi es una provincia ecuatoriana localizada en el emplazamiento centro-noroeste
del Ecuador continental, cuya unidad juridica se ubica en la regién geografica del
litoral, que a su vez se encuentra dividida por el cruce de la linea equinoccial. Su
capital es Portoviejo (Ecuared). La naturaleza ha sido prédiga con Manabi, posee
montainas, rios, lagos, cascadas, humedales, bosques seco tropical y humedo, 350
Km. de playas, islas, cuevas, valles, colinas, etc. Manabi posee una excelente cocina
regional, entre sus platos tipicos encontramos: el viche (sopa de pescado y mani), el
sancocho (sopa de pescado y platano), empanadas de verde (platano), patacones
(platano), hayacas (version costefia de los tamales serranos), cebiches (mariscos
diversos, sal prieta (una especie de salsa, hecha con mantequilla de mani, harina de

maiz y condimentos), etc, (Ecuared).

Dentro de la provincia de Manabi nos encontramos con el Canton Manta ubicado, en
la Costa Centro - Sur del Ecuador. La orografia del cantdén y la ciudad son sumamente
irregulares y accidentadas, ya que su altura promedio en todo el cantdn es de entre 6

y los 400 m s. n. m., en donde la parte mas baja es el perfil costanero y la parte mas



alta esta ubicado en pleno centro del cantén, precisamente en el Bosque Humedo de

Pacoche ubicado a una altura de 400 metros sobre el nivel del mar.

El canton se divide en parroquias entre urbanas y rurales estas son representadas
por los Gobiernos Parroquiales ante la Alcaldia de Manta. La urbe tiene 5 parroquias
urbanas: Parroquia Eloy Alfaro, Parroquia Los Esteros, Parroquia Manta, Parroquia
Tarqui y Parroquia San Mateo. Manta es visitada anualmente por turistas tanto
extranjeros como nacionales. Sus playas mas frecuentadas son "Los Esteros",
"Tarqui", "ElI Murciélago", "Barbasquillo", "San Lorenzo" y "Santa Marianita",
"Liguiqui", "La Tifosa", "San Mateo" y "Piedra Larga". En todos estos lugares
encontramos variados restaurantes y diversos sitios de diversion como karaokes, y
discotecas. El turismo urbano presenta museos, centros comerciales, centros

artesanales y la infraestructura de centros de diversidon en la zona rosa.

En contexto dentro del canton Manta se ubica la parroquia San Mateo a quien se
refiere por ser el punto de investigacion, dicha parroquia es conocida por su playa ya
gue es una de la mas relajantes por su ambiente, convirtiéndose en una aventura con
sabor a mar, este acogedor lugar recibe cada ano a los turistas nacionales y
extranjeros quienes han caracterizado al lugar con un ambiente tranquilo, de bella

naturaleza y con posibilidades de practicar surf y otros deportes de playa (Ecostravel).

Dentro de los datos mas relevantes a estudiar la parroquia San Mateo cuenta con dos
asociaciones dentro del area de alimentos y bebidas que son detalladas a

continuacion:

1. Asociacion Arca de Noé

2. Asociacion Servicios Turisticos San Mateo

Dichas asociaciones se dedican a la gastronomia, hospedaje y servicios de guias
para el publico en general, las cuales mediante un estudio previo se pretende
determinar el nivel de conocimientos que los capacita para poder brindar un servicio
de calidad a los turistas nacionales como extranjeros, previo al estudio usaremos los
resultados como estrategia para la elaboracion de un programa de capacitacion

apropiado justamente encaminado a la mejora de la calidad de servicio.



Planteamiento del Problema

Figura1. Descripcion del problema

«CLIENTE INTERNO
eFalta de calidez en el
servicio.

ePersonal incapacitado
eEscasos conocimientos
de técnicas de servicios y

manipulacion de
alimente

GESTION
ADMINISTRATIVA

eFalta de control de
calidad en los alimentos.

eDesmotivacion y falta de
comunicacioén al personal

Falta de evaluacién en Ig
calidad del servicio

+ORGANIZACION

eDesorganizacion dentro
las areas internas y
ternas del restaurante.

emoras en el servicio al

Debilidades en la calidad de
servicio y funciones
administrativas en el area de
alimentos y bebidas de los
restaurantes de la parroquia
San Mateo

i5ion de procedimientos

MARKETING prévocan la contaminacion

[INo cuentan con buena
imagen corporativa.

[JFalta de conocimientos en
estrategias de publicidad y
ventas.

eDebilidad en la toma de
pedidos.

eDemoras en la preparaciéon
de los alimentos.

eFalta de conocimiento en los
montajes de platos.

Elaborado por: Viera; Zambrano 2021

La capacitacion hacia el equipo humano se ha vuelto una herramienta estratégica
dentro de las empresas , con el desarrollo va a permitir que el personal en general
sea mas eficaz y eficiente en su area de trabajo , dentro de la cual el principal objetivo
para su correcta elaboraciéon sera determinar las debilidades que existen dentro del
establecimiento, por tal razén la figura 1 permite visibilizar cada una de las debilidades
existentes dentro del area de alimentos y bebidas de la parroquia San Mateo del

Canton.

Definicion del Problema

¢, Como fortalecer la calidad del servicio de los prestadores turisticos de la parroquia

San Mateo de la ciudad de Manta?



Objeto de la investigacion

Disefo de un programa de capacitacion sobre la calidad de servicio de alimentos y
bebidas.

Campo de accion
Prestadores de servicios de alimento y bebidas
Variable

Programa de capacitacion para el fortalecimiento de la calidad en el servicio de
alimentos y bebidas.

OBJETIVOS

Objetivo general
Disefar un programa de capacitacion basica para el fortalecimiento de la calidad del
servicio de alimentos y bebidas en los restaurantes de la parroquia San Mateo,

Canton Manta.

Objetivos especificos
e Sistematizar el marco referencial para la contribucion de informacién dentro
de la investigacion.
e Diagnosticar las necesidades de los prestadores de servicios de alimento y
bebidas de la parroquia San Mateo del cantén Manta.
e Proponer el programa de capacitacion en alimentos y bebidas para los

restaurantes de la parroquia San Mateo, del canto Manta.

Para el correcto desarrollo de esta investigacion es necesario enfocarnos en la
metodologia la cual llevo a un analisis del entorno cultural, los recursos disponibles
para la capacitacion, el tiempo disponible, los recursos econémicos, la eficiencia de
acuerdo con costo, todo en base a la parroquia San Mateo y a los objetivos
planteados. Previamente una vez identificado estos factores se considerd el método
historico l6gico puesto que ya existen estudios que han permitido un alcance mas
profundo y cercano hacia el sector en el que esta enfocado el desarrollo del programa;
una vez revisado los estudios anteriores dentro del sector y los alrededores a esta
investigacion mediante este método, pues se tomo6 en consideracion el uso del
método descriptivo sirviendo para la actualizacion y especificacion de las
caracteristicas y los perfiles de la comunidad de San Mateo, a fin de recolectar toda
la informacién necesaria para este presente estudio. Fue necesario también el uso

del enfoque cualitativo, junto al método analisis y sintesis, este permitié el uso de



técnicas que permiten la comprension de los datos obtenidos dentro y fuera de la

comunidad.

Dentro de una investigacion autores como Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista
(2010), asi como Arias (2011), se inclinan hacia el enfoque operativo de la
Metodologia. Menciona el ultimo autor que “la Metodologia de la Investigacion se
ocupa del estudio de los métodos, técnicas e instrumentos que se emplean en el
proceso de investigacion.” Considera también que esta disciplina analiza los
diferentes métodos, técnicas y procedimientos e indica su pertinencia y limitaciones
a la hora de ponerlas en practica. Es decir, se entiende como una parte importante de
la investigacion que conlleva, al método no sélo la discusidn teorica, sino también el
aspecto operativo referido a las técnicas, procedimientos e instrumentos que se

emplean en una investigacion (Arias F. G., 2016).



CAPITULO |

1.1 Marco Referencial

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propoésito
general es preparar o eliminar las brechas de conocimientos de los directivos en una
primera instancia, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desempeiio en la gerencia de sus
emprendimientos (Valencia Flores, C. H., Isaac Godinez, C. L., & Brito Vallina, M. L.,
2017).

Es necesario saber que dentro de la gestion de alimentos y bebidas se necesita tener
conocimientos previos de aquello que muy poco se conoce de manera conceptual y
este es el caso del departamento de alimentos y bebidas en donde debemos hacer
énfasis que no se trata de cualquier area, mas bien forma parte del recurso mas
productivo dentro de nuestro entorno, ya que es la encargada de estudiar los detalles
dentro de los procesos que se vayan a utilizar antes de llevar un alimento al consumo
de los clientes, su obijetivo principal siempre sera satisfacer las necesidades de los
clientes tanto que, la calidad esta tan ligada a cumplir este objetivo, es por eso que
se busca mediante este disefio involucrar a todas aquellas personas que forman parte
de esta profesion y por lo tanto el area como tal, se busca la entrega total de cada

uno de los involucrados.

En referencia segun (Correina, G., Araujo, D., Lyvia, F., Leao, P., & Rafael, P., 2012)
expresan lo siguiente: “La importancia de este departamento se refleja, en la
necesidad que tienen los clientes de alimentarse es asi como tiene la mision de crear,
administrar y distribuir estos servicios, satisfaciendo las expectativas de los

huéspedes.

El area gastronoémica depende del departamento de alimentos y bebidas, identificados
por uno o dos restaurantes, igualmente uno o dos bares, donde su funcién operacional
esta direccionada a los servicios de comida que se ofrecen, cuyas acciones van desde

la produccion hasta el servicio o la venta.

La funcién principal del departamento es planificar, coordinar, dirigir y gestionar

insumos, materiales, personal y equipos requeridos para ofrecer servicios de calidad.

Es asi que una vez mencionado lo anterior el presente marco conceptual esta ligado

con conocer como se conceptualiza cada una de las palabras que conforma un disefo



para un programa de capacitacion en el area de alimentos y bebidas en la ciudad, a
fin de que se pueda dar a conocer las mejores formas de sobrellevar las buenas
practicas de los colaboradores y asi buscar el maximo desarrollo de nuestro turismo
mediante las actividades desempefiadas en el area, para la cual también es necesario

mencionar que esto esta ligado a un marco legal que detallamos a continuacion.

1.1.1 Marco Legal en el Ecuador

La capacitacion eficaz estda muy ligada al logro de metas predeterminadas. Se
necesitan ciertos tipos de desempefo para ayudar a que la organizacion alcance sus
objetivos y la capacitacién colabora proporcionando a los miembros de la empresa

las herramientas para lograrlo” (Lopez Morin, 2005).

De la capacitacion (Desarrollo de competencias laborales y certificacion) (SECAP,
2016)

Art. 2.- Fases de los Procesos de Capacitacion (Desarrollo de Competencias
Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias Laborales. - Las Fases de
los Procesos de Capacitacion (Desarrollo de Competencias Laborales) y Certificacion
de Personas comprenden las fases de: Estudios, Disefio Pedagodgico/Disefio de

Esquemas de Certificacion, Ejecucién y Evaluacion.

a. Estudios. - Consiste en determinar las metas de capacitacion (Desarrollo de
Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias Laborales
en términos de participantes/candidatos, cursos/examinaciones, horas/cronogramas
y tematicas/perfiles que dicta y certifica, la Institucion sobre la base del analisis de
factibilidad, estudios sectoriales y analisis de necesidades con enfoque de

competencias laborales

b. Diseio Pedagogico/Disefio de Esquemas de Certificacion. - Consiste en el
desarrollo de los disefios curriculares, didacticos y de esquemas de certificaciéon, de
manera correspondiente, para la estandarizacion de la oferta de capacitacion
(Desarrollo de Competencias Laborales) y Certificacion de Personas bajo el enfoque

de competencias laborales, en sus distintas modalidades de ejecucion.

c. Ejecucién. - Consiste en proponer, desarrollar, coordinar, articular e implementar

procesos inherentes al Sistema de Gestion Institucional derivadas de los procesos de



planificacion, que vinculen la oferta del SECAP y la demanda de capacitacion
(Desarrollo de Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por
Competencias Laborales de la ciudadania, como de los sectores productivos y

sociales del pais.

d. Evaluacion. - Consiste en medir el nivel de satisfaccion del participante, la calidad
del proceso de capacitacidn/certificacion, el grado en que los procesos contribuyen
en mejorar las condiciones laborales y de vida de los participantes a partir de un
proceso sistematico, continuo e integral, que incluye un certificado que avala el logro
de aprendizajes esperados o las competencias laborales demostradas por una

persona a través de la examinacion.
1.2 Programa

Dentro de un programa segun (Harold Koontz, 1995), se debe tomar en cuenta que
deben ser elaborados para ser mostrados como una inversidén para tratar de fijar su
costo y los beneficios que habran de producir, de preferencia, econémicamente
determinados; para esto es necesario fijar un tiempo minimo para que produzcan
resultados. En referencia al mismo autor nos dice que estos también son un conjunto
armonico de objetivos, politicas, metas y actividades a realizar en un tiempo y espacio
dados, con determinados recursos. Sus resultados son "servicios", también nos indica
que para que se pueda aplicar y logre un pleno éxito debe pasar por la aprobacion de
la autoridad administrativa, pero esto sera positivo siempre y cuando cumpla con cada

uno de los detalles del programa.

El autor (Reyes Ponce, 1986) menciona que “La importancia de estos programas se
da porque, sirve de orientacién en las acciones y procedimientos a seguir dentro de
las actividades que se realizan en las empresas, estos programas indican las metas
que han de alcanzarse, las lineas de conducta a seguir y las etapas que deben de
desarrollarse. Se caracteriza por la fijacion del tiempo referido, en una de sus partes,

el cual debe poseer las siguientes caracteristicas:
a) Continuo: el programa debe tener una secuencia constante, sin interrupcion.
b) Flexible: El programa debe adaptarse a los constantes cambios y acontecimientos.

c) Exacto: El programa debe considerar un tiempo de duracion.
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1.3 Capacitacion

La capacitacion para todos quienes deseen aprender diferentes actividades es un

paso importante ser parte de aquello, ya que conforme pasa el tiempo los empleados

exigen cambios, las destrezas de éstos se deben modificar y actualizar. Los gerentes

o lideres que tenga la direccion de una empresa, por su puesto, tienen la

responsabilidad de decidir qué tipo de capacitacion necesitan los empleados, cuando

la requieren y como debe ser la capacitacion.

1.3.1 Tabla 1. Capacitacion

Autor

Definicion #1

(Waterhouse, 1987)

“La capacitacion y el desarrollo de los recursos humanos en
las organizaciones parten del supuesto que la mayoria de
los empleados puedan ser naturalmente motivados a
trabajar y a aprender. El hecho de tener una actividad
estimulante, de progresar en su profesion o campo de
accion y de recibir recompensas por su desemperio son

factores que movilizan y atraen su atencion y energia.”

Autor

Definicion #2

(Sherman, A.,
Bohlander, G., Snell,
S.,, 1999)

“La capacitacion es entendida como el esfuerzo
generalizado para mejorar los conocimientos y las
destrezas disponibles en la organizacion. Las acciones de
capacitacion deben basarse en un acercamiento entre el
area de recursos humanos y la linea. Debe responder
también a la difusion de las practicas de la compariia para
pertenecer a ella y representarla. El término, se utiliza con
frecuencia de manera casual, para referirse a la generalidad
de los esfuerzos iniciados por una organizacion, para

impulsar el aprendizaje de sus miembros”.

Autor

Definicion #3
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(Siliceo, 2004)

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”

Autor

Definicion #4

(Coulter, 2005)

“La capacitacion es el conjunto de conocimientos sobre el
puesto que se debe desemperiar de manera eficiente y
eficaz. Como cuando se trata de mejorar las habilidades
manuales o la destreza de los individuos se entra al campo
del adiestramiento, el conjunto capacitacion y
adiestramiento se conoce con el nombre de entrenamiento

en el trabajo.”

Autor

Definicion #5

(Chiavenato, 2007)

“La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del
cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcion de objetivos

definidos”.

Autor

Definicion #6

(SECAP, 2016)

“Es el proceso mediante el cual se establecen las directrices
para la investigacion, ejecucion y evaluacion del plan de
capacitacion de facilitadores, orientado a contar con un
equipo de facilitadores capacitados en las competencias
basicas, pedagdgicas y técnicas, con el fin de garantizar la
calidad del proceso enserianza-aprendizaje desarrollada

por la institucion.”

Definicion interpretada

La capacitacion segun concuerdan los autores es la preparacion y el desarrollo

constante del talento humano dentro de sus areas, convirtiéndose en una necesidad

para cada empresa, puesto que un equipo capacitado es un equipo capaz de
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desempenarse a la perfeccion dentro de su puesto de trabajo. Para que una
capacitacion se desarrolle correctamente esta debe ser constante y debe partir de
las necesidades o debilidades de una empresa u organizacion, es decir entre mejor
preparemos a nuestro personal se encontrara un mayor avance y desarrollo dentro
de la misma es asi como se empieza a generar ingresos tan solo con invertir en la

preparacion de su personal.

Elaboracion propia basada en conceptos y definiciones de autores.
Fuente: (Viera & Zambrano, 2021)

Segun (Chiavenato, 2007): Una buena capacitacion esta compuesta de los siguientes

objetivos en la siguiente figura se detallan los principales:

1.3.2 Figura 2. Objetivos de la capacitacion

‘ a)1. Preparar al personal para la |
ejecucion de las diversas tareas
| particulares de la organizacion.

- A
/a)3. Cambiar la actitud de las® ; ™
personas, con varias finalidades, | a)2. Proporcionar oportunidades para el |
entre las cuales estan crear un clima continuo desarrollo personal, no sélo en
mas satisfactorio entre los | sus cargos actuales, sino también, para
| empleados, aumentar su motivacion otras funciones para las cuales la
| y hacerlos mas receptivos a las | | persona puede ser considerada. |
\ técnicas de supervisién y gerencia.  /  \_ J

Elaboracion propia en base a definiciones. (Viera & Zambrano, 2021)
Fuente: (Chiavenato, 2007)

Segun (David A Decenzo; Stephen P Robbins, 2001) menciona 5 literales de como
funciona la capacitaciéon y que papel desempefia cada una en el programa de

capacitacion:

a) Transmision de informaciones: El elemento esencial en muchos programas de

capacitacion es el contenido, distribuyendo informacion entre los entrenados
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b)

d)

1.3.3

como un cuerpo de conocimientos esta funcién puede cobijar también la
transmision de nuevos y mejores conocimientos a favor de los capacitados.
Desarrollo de habilidades: Se trata de una capacitacion a menudo orientada de
manera directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.

Desarrollo o modificacion de actitudes: Puede involucrar e implicar la
adquisicion de nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los
clientes o usuarios logrando actitudes mas favorables entre los trabajadores,
aumento de la motivacion, desarrollo de la sensibilidad del personal de
gerencia y de supervision, en cuanto a los sentimientos y relaciones de las
demas personas.

Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede estar conducida a elevar el
nivel de abstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la practica administrativa o para elevar
el nivel de generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar en
términos globales y amplios.

Resolver problemas: La alta direccion enfrenta cada dia mas la necesidad de
lograr metas trascendentes con altos niveles de excelencia en medio de
diversas dificultades financieras, administrativas, tecnolégicas y humanas. Si
bien los problemas organizacionales son dirigidos en diferentes sentidos, la
capacitacion constituye un eficaz proceso de apoyo para dar solucién a
muchos de ellos.

Métodos de Capacitacion: La capacitacion de empleados se puede
proporcionar en formas tradicionales, incluyendo la capacitacién en el trabajo,
la rotacion de empleos, la ensefianza y el adiestramiento, los ejercicios de
experiencia, los cuadernos de ejercicios y manuales, o las conferencias en el
salén de clases; Sin embargo, muchas organizaciones dependen cada vez
mas de métodos de capacitacidon basados en la tecnologia, debido a su
facilidad de acceso, menor costo y su capacidad de proporcionar informacion
(David A Decenzo; Stephen P Robbins, 2001).
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1.3.4 Figura 3. Métodos de capacitacion basados en Tecnologia

a) CD-ROM, DVD, cintas de video, cintas de audio: Los
empleados escuchan o ven medios seleccionados que
transmiten informacion o demuestran ciertas técnicas.

Métodos de Capacitacion
Basados en Tecnologia

~

c) E-aprendizaje: Aprendizaje basado en b) Videoconferencias, tele conferencias,
Internet donde los empleados participan television por satélite: Los empleados escuchan
en simulaciones multimedia u otros o participan conforme la informacion que se
madulos interactivos. transmite o se demuestran ciertas técnicas.

Elaboracion propia en base a definiciones (Viera & Zambrano, 2021). Fuente: (David

A Decenzo; Stephen P Robbins, 2001).

1.3.5 Beneficios de la capacitacion: La capacitacion beneficia a las organizaciones

en los siguientes aspectos:

1.3.6 Figura 4. Beneficios de la capacitacion

f a) conduce a ) h) Contribuye a la i) Incrementa la
rentabilidad mas alta y formacion de lideres productividad y
a actitudes mas y dirigentes. calidad del trabajo.
. positivas J - g
( D) Mejora el ) g) Promueve el j) Ayuda a mantener
conocimiento del desarrollo con vistas bajos los costos.
puesto a todos los a la promocién. L J
. niveles ) - g
- \ ((T) Se agilizalatoma ) k) Eliminalos costos
c) Eleva la moral de la de deles[qneds yla d(lat recurrlrta
fuerza de trabajo. solucion de | consultores externos. |
____problemas.
\ (e) Es un auxiliar para )
d) Mejora la relacion la comprension y
jefes-subordinados. adopcion de
) . politicas )

Elaboracion propia en base a definiciones (Viera & Zambrano, 2021).

Fuente: (David A Decenzo; Stephen P Robbins, 2001)

Una vez de haber conceptualizado las palabras “programa” y capacitacion” se puede

determinar en un solo concepto lo que conforma un programa de capacitacion de la

siguiente manera y segun distintos autores.

1.3.7 Programa de capacitacion
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En base a las definiciones de (David A Decenzo; Stephen P Robbins, 2001) un
programa de capacitacion no es mas que el proceso que va a permitir un mejor
desarrollo de habilidades y capacidades, estas pueden ser fisicas o intelectuales
dentro de la cual constantemente se debe aplicar en base a las necesidades de la
empresa, es decir priorizar los programas de capacitacion en las empresas cuyos
trabajadores recién empiezan una funcion o ya lleven laborando un tiempo
considerable, ya que un programa de capacitacion es una inversion para la empresa,
puesto que entre mas eficaz y eficiente se convierta al personal, mayor sera la
superacion y desarrollo de la empresa. La experiencia cuenta mucho dentro del
entorno laboral pero un trabajador que llegue de una empresa X, no posee de los
mismos conocimientos que se requieren en la empresa Y, por lo tanto se debe
preparar para desempenarse en base a los requerimientos de la empresa Y, y ya no
de los que habia adquirido dentro de la empresa X, es decir no todas las empresas

llevan un proceso igual y menos si no estan vinculadas al mismo sector.

Uno de los pensamientos compartidos por (David A Decenzo; Stephen P Robbins,
2001) no dice que “Con la capacitacion de los empleados, se trata de ayudar a los
individuos a aprender. El aprendizaje es fundamental para el éxito de toda persona,
es algo que la acompana a lo largo de toda su vida laboral. Pero por el bien del
aprendizaje mismo, éste no se da de la nada. Al contrario, depende de varios sucesos,
y la responsabilidad del aprendizaje es una experiencia compartida entre el maestro

y el alumno."

Otra importante definicion similar a todo lo dicho anteriormente, por el autor
(Chiavenato, 2000), establece que suimportancia reside en el alcance de los objetivos
de la organizacion, proporciona oportunidades a los empleados de todos los niveles
para obtener el conocimiento, la practica y la conducta requeridos por la organizacién.
En este sentido, la capacitacidon no es un gasto, sino una inversion cuyo retorno es

bastante compensatorio para la organizacion.

1.3.8 Proceso de programa de capacitacion.

(Chiavenato, 2007)En términos amplios, la capacitacién implica un proceso de cuatro
etapas:

1. Deteccion de las necesidades de capacitacion.

2. Programa de la capacitacion.
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3. Realizacién de capacitacion.
4. Evaluacion de los resultados de la capacitacion.

1.3.10Figura 5. Proceso de capacitacion

DIAGNOSTICO DE LA DECISION EN CUANTO A LA — IMPLEMENTACION O EVALUACION Y
SITUACION. —) ESTRATEGIA. ACCION —) CONTROL

( Deteccion de las ) /Programa de la capacitacién.\ e Realizacion de la )
necesidades de capacitacion.

capacitacion. * Aplicacion de los

resultados de la
capacitacion

[1Seguimiento

4 Evaluacion de los )

L * (A quié ta?
[Alcance de los objetivos de (’ gu:en se ce_ap acita
» . Coémo capacitar?

* ¢En qué capacitar?
» ;Donde capacitar?

* ¢ Cuando capacitar?
* ¢ Cuanto capacitar?
* ¢ Quién capacitara?

la organizacion.
[Determinacion de los
requisitos basicos de la
fuerza de trabajo.
UResultados de la
evaluacion del desempefo
[Anélisis de problemas de

consultor,
de linea

construccion de los dos.

programas por parte del
el supervisor
o

[JComprobacién o

una medicion

[IComparacion de la
situacion actual con la
situacién anterior.

produccion (a priori 0 a

-

posterior).
[Anélisis de problemas de
personal.
UAnélisis de informes y \ / \ J \_
otros datos.
) Resultados Resultados
esperados inesperado

Retroalimentacién

Fuente: Elaboracion propia. (Viera & Zambrano, 2021)
1.3.11 Metodologia de un programa de capacitacion.

Para el disefio y ejecucion de un programa de capacitacion, la metodologia de la
capacitacion segun Bohlander, Snell, & Sherman (2001), consta de cinco etapas

indispensables para su realizacion:

a. Evaluacion de necesidades de capacitacion. El primer paso para la evaluacién de
necesidades es identificar las fuerzas generales que pueden influir en la necesidad
de capacitacion. El analisis organizacional es la observacion del entorno, estrategias
y recursos de la organizacion para definir areas en las cuales debe enfatizar la
capacitacion. El segundo paso es el estudio de tareas, el cual incluye revisar la
descripcion y las especificaciones del puesto para identificar las actividades que se
realizaran en un puesto especifico, asi como los conocimientos, habilidades y

capacidades necesarias para ejecutarlas.

Por ultimo, es necesario realizar un diagndstico de las personas, requiriendo
determinar cuales empleados necesitan capacitacion y también cuales no la

necesitan.
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b. Identificar recursos. Es importante elaborar un examen minucioso de los recursos
(tecnoldgicos, financieros y humanos) disponibles para alcanzar los objetivos de la
capacitacion. De manera caracteristica, las organizaciones reunen datos para
analizar, como la informacién sobre costos directos e indirectos de la mano de obra,
calidad de los bienes o servicios, ausentismo, rotacion y cantidad de accidentes. En
este sentido, se debe planear con cuidado en qué se empleara el dinero asignado

para la capacitacion, lo que significa realizar rigurosos estudios organizacionales.

c. Integracion del programa. En base a la informacion que se obtuvo del diagnéstico
de las necesidades se debe disenar el programa de capacitacion. Para ello es
necesario definir los objetivos de capacitacion, donde se describen las habilidades o
conocimientos por adquirir, las actitudes que se deben modificar o ambos. Existen
dos condiciones previas para que el aprendizaje fluya en el éxito de las personas que
lo recibiran: la buena disposicion y la motivaciéon. Es muy importante considerar
también las caracteristicas de los instructores tales como: conocimiento del tema,
adaptabilidad, sinceridad, sentido del humor, interés, catedras claras y entusiasmo,

los cuales pueden influir en el éxito o fracaso del programa de capacitacion.

d. Ejecucion del plan. El meollo de la implementacion del programa de capacitacion
es la eleccion de los métodos de instruccion. Cuando se escoge uno de varios
métodos, la consideracion fundamental es determinar cuales son los apropiados para
los conocimientos, habilidades y capacidades que se han de aprender. Para organizar
el cotejo de los diversos métodos de capacitacion, éstos se dividen en dos grupos
primarios: los que utilizan para los empleados no ejecutivos y los que se usan para
los ejecutivos. Entre los métodos para empleados en puestos no ejecutivos se
encuentran: capacitacion en el puesto, capacitacion de aprendices, capacitacion
combinada, programas de internado y capacitacion en el gobierno, introduccion
escolarizada, por mencionar algunos; dentro de los métodos para el desarrollo de
ejecutivos se muestran: experiencia en el puesto, seminarios y conferencias, estudio

de caso, juegos de negocios, representacion de papeles, entre otros.

e. Evaluacién. La capacitacion debe evaluarse para determinar su eficacia, existen
varios métodos para evaluar hasta qué punto los programas de capacitacion mejoran

el aprendizaje, afectan el comportamiento en el trabajo e influyen en el desempefio
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final de una organizacion. Existen cuatro criterios basicos para evaluar la

capacitacion: reacciones, aprendizaje, comportamiento y resultados.

La combinacion de los cuatro puede dar una imagen total del programa de
capacitacion que ayuda a averiguar donde radican las areas de conflicto, qué deben
cambiar en el programa y si lo continian o no (M.G.T.S. John Sosa Covarrubias.,

M.G.T.S. Astrid Vargas Vazquez., Dr. Ismael Manuel Rodriguez Herrera., 2013).
1.4 Gestion y Administracion de un restaurante

Los procesos en cuanto a la gestidon en las diferentes areas requieren de un manual,
aunque este tiene sus ventajas y desventajas, sin embargo, es muy importante porque
permite la uniformidad en los procedimientos y su constante uso lo convierten en una

herramienta.

Para preparar los alimentos, es necesario un recetario que contenga detalladamente
los ingredientes, porciones, medidas, formas de elaboracién y la presentacion de los
platos. De aqui se logra el costo de plato servido. Por ello es muy importante el
manual. Lo mismo para la elaboracién de bebidas se debe regir por un manual, en el
que se detalle los cocteles que se prepararan, medidas, ingredientes, como por
ejemplo hielo, azucar, limén, licor y otros, tipos de vasos o copas que se deben utilizar
de acuerdo con cada coctel. (Lépez & Rodriguez, 2015). Asi mismo se logra el costo
de bebida servida. También se requiere contar con el personal suficiente, tanto en las

dependencias de cocina y bebidas, como en la atencion al cliente.
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1.5 Figura 6: Organigrama de departamento de Gestion de Alimentos y
Bebidas
GERENTE DE
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
N )
Jefe de
Restaurante Jefede Bar
f N 2 ) )
Banquetes Cocina Cocina Bartender
r N N B
Catering Meseros Salonero

Fuente: (Melissa Calle Idiguez; Arlene Lazo Serrano; Mauro Granados Maguifo,
2018).

1.6 Restaurante

La palabra restaurante fue utilizada por primera vez a mediados de los afios 1700,
esta describia lugares publicos que ofrecian a las personas la opcion de comer sopa
y pan sin tener que prepararlos por su propia cuenta (Power, H., & Sergio, B., 2011);
sin embargo a través del tiempo, el concepto de restaurante ha venido evolucionando,
por lo que hoy segun Gallego (2012), un restaurante es considerado como aquel
“establecimiento publico donde, a cambio de un precio, se sirven comidas y bebidas

para ser consumidas en el mismo local”.

Coincidiendo con esto, Morfin (2006) asegura que ademas de realizar un cobro por
los alimentos y bebidas consumidos, también se debe cobrar por el servicio prestado,
ya que la finalidad de este tipo de lugares no solo consiste en ofrecer productos, sino

también atencion y servicio a los clientes que visitan el establecimiento.
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Por lo que se puede decir, que los restaurantes son establecimientos que tienen como

principal objetivo la preparacion de alimentos para ponerlos a disposicion de la

persona que desee comprarlos, mientras exista de por medio una relacion de servicio,

por minima que sea, hacia las personas que los frecuenten.

Los restaurantes pueden ser de cuatro tipos, y estos se clasifican en funcién de tres

factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos personales (LLoret, 2012). A

continuacion, se describen las principales caracteristicas de cada uno de los tipos de

restaurante:

Restaurante Gourmet: Estos establecimientos también son conocidos como
restaurantes de servicio completo, generalmente sus precios son altos, debido
a que existe una relacion entre el servicio y la calidad de los alimentos, la
decoracion del lugar y su ubicacién. En estos establecimientos, el servicio que
se ofrece dentro del comedor es de etiqueta, teniendo los estandares mas
altos. El menu consta de una gran variedad de platillos a eleccion del cliente y
se preparan en el momento, por lo que todos los alimentos puedes
considerarse como frescos (Morfin, 2006).

Restaurante de Especialidades: Este tipo de restaurant ofrece una amplia
variedad de platillos, teniendo uno o mas como especialidad de la casa. En
ellos encontramos mariscos, aves, carnes, pastas u otras especialidades.
Cabe mencionar que no son de tipo étnico, es decir, los que ofrecen lo mas
sobresaliente de la gastronomia de la cultura de algun pais (Morfin, 2006).
Restaurante Familiar: En este tipo de restaurant el precio de los productos o
platillos no es muy alto, siendo accesible para todo el publico. Su caracteristica
principal es que el servicio ya esta estandarizado. Por lo general estos
establecimientos son de cadena, franquicia, existiendo la posibilidad de que
sean manejados por los mismos duefios o su familia (Morfin, 2006).
Restaurante Conveniente: Estos establecimientos también son conocidos
como restaurantes de servicio limitado, ya que el servicio que ofrecen es rapido
y el precio suele ser econdmico. Una de las caracteristicas principales de estos
lugares es la limpieza, con la cual se logra obtener la confianza y preferencia
por parte de sus clientes, dando pauta a la generacién de lealtad a la marca y

clientes frecuentes (Morfin, 2006).
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1.6.1 Figura 7: Procedimientos del servicio en el restaurante.

Limpieza del restaurante: Es el primer paso por
realizar, antes de abrir el restaurante, este
proceso consiste en realizar una limpieza general
de toda el area; tales como: limpieza de las areas
de la cocina, limpieza de mesas, ventanas, suelo,
limpieza de maquinas y equipos, limpieza de
vajilla, cristaleria y utensilios.

Montaje en el restaurante: El segundo paso
consiste en realizar la mise en place, es decir la
puesta a punto del restaurante para el servicio;
en la que hay una importante labor de
planificacion y preparacion previa; de ella
dependera el desarrollo fluido y correcto del
servicio del restaurante.

Elaboracion propia (Viera & Zambrano, 2021)
Fuente: (Gonzalez, 2014)

1.7 El servicio del restaurante

Se entiende por “servicio de restaurante” a todos los elementos que participan en la
oferta del local: los trabajadores, la atencidon brindada al usuario, la calidad de la
comida, el estado de las instalaciones, el orden, la rapidez, y mas elementos que
estdn encaminados a procurar la satisfaccion del cliente (Fernandez Menéndez,
2005).

Para que el servicio del restaurante satisfaga las necesidades de los clientes es
importante brindar un trato amable y estar atentos a los requerimientos del cliente,
mostrar interés, tener una adecuada higiene, atender rapidamente a los clientes, es
decir siempre estar pendiente de los clientes y sus requerimientos, a pesar de que

estos no sean manifestados.
1.8 Servicio

Al servicio se lo define como cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, es intangible y no se puede poseer, su produccidén no tiene por qué

ligarse a un producto fisico(lldefonso, 2005)

El servicio es un conjunto de actividades que se realiza en una empresa con la

finalidad de satisfacer las necesidades del cliente, debido a que, en la actualidad, los
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clientes ya no buscan solo el precio y la calidad hoy en dia buscan una calidad
englobado en buena atenciéon, un ambiente acogedor, cdmodo y una atencién agil y

personalizada.
1.8.1 Tipos de servicios

Los servicios dentro de los restaurantes se dividen en tipo, operacion y servicio.
Segun Sesmero Carrasco (2008)y Felipe Rivadeneira (2010) los tipos de servicio son

los siguientes:
1.8.2 Tabla 2: Tipos de Servicios.

1. Servicio a la francesa: Se define por la opcion que el cliente tiene de servirse
directamente los manjares que le ofrece el camarero. Los alimentos se presentan en
bandejas o fuentes y es el propio invitado quien se sirve en el plato, utilizando los
cubiertos o tenazas. Es un servicio muy utilizado a nivel diplomatico, es muy elegante

y tiene la ventaja de poder decidir la cantidad de comida que va a servirse.

2. Servicio a la inglesa: El propio camarero es el que sirve de las placas a los
comensales, este es un servicio mas rapido que el servicio francés y suele tener menos
riesgo de accidentes. Una de las ventajas de este servicio es que el camarero sirve
los alimentos sin crear molestias al comensal.

3. Servicio a la rusa: Es uno de los servicios mas completos que los camareros realizan
en la sala y a la vista del cliente. El gueridon es una mesa auxiliar, donde los alimentos
se preparan alado del cliente, este servicio es muy exclusivo.

4. Servicio a la americana: Este servicio también conocido como de emplatado o
directo, consiste en que la comida se monte y se sirve directamente en los platos al
interior de la cocina y es servido directamente a la mesa. Este servicio tiene muchas
ventajas pues es el mas rapido y sencillo, ademas de que permite mantener la imagen
y simetria del plato.

5. Servicio de Buffet: En el servicio de buffet (bufé o buffet) el comensal encuentra la
comida lista para servirse en mesas de grandes dimensiones, de esta manera cada
persona puede servirse lo que desee y cuanto desee. La ventaja de este servicio es
que es muy util cuando se atiende a un gran numero de personas en grandes eventos,
ya que no se debe estar pendiente de las ordenes de cada una. Este tipo de servicio
también es conocido como “self-service”, pues no depende de la presencia de meseros

que distribuyan la comida (Fernandez Menéndez, 2005).
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En cada uno de los tipos de servicio se utiliza distintos métodos y atenciones, los

mismos que se encuentran orientados a satisfacer los requerimientos de los clientes

1.9 Calidad en el servicio

1.9.1 Tabla 3. Calidad en el servicio

Autores Definicion

(Deming, 1988) Determin¢ al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe
ajustarse a las necesidades del mercado. Segun Deming la
calidad no es otra cosa mas que “una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua.

(Harrington, 1990) Definio la calidad como el hecho de cumplir o exceder las

expectativas del clienfe a un precio que sea capaz de

soportar.
(Feigenbaum, Entendio la calidad como un proceso que debe comenzar con
1991) el diseno del producto y finalizar sélo cuando se encuentre en

manos de un consumidor satisfecho.

(Schrolder, 1992)  Fue firme en la opiniobn de que la calidad es incluir cero
defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada
individuo tiene la facultad de definir la calidad con sus

complementos.

(Juran, 1993) Supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas, segun
Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad
es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades

del cliente.

Elaboracion propia basada en los autores expuestos anteriormente.

En base a los conceptos presentados se considera como “la satisfaccion de las
necesidades y cumplimiento de expectativas hacia los clientes a un precio igual o
menor del que ellos asignan al producto o servicio en funcion del valor que han

recibido y percibido”.
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1.10 Oferta gastronémica.

Los elementos necesarios para definir una oferta gastronémica son iguales que los
de cualquier producto, pero con una serie de peculiaridades que a continuacion

vamos a detallar. (Yules, 2010)

Segun Simancas Trujillo( 2009) meciona en su articulo a los autores P. Eglier y E.
Langeard, donde identifican que la servuccidon es la organizacion sistematica y
coherente de los elementos fisicos y humanos necesarios para la prestacion de un

servicio de unas caracteristicas y calidad determinadas.

Estos autores afirman que los elementos necesarios para la prestacion de un servicio
son: personal de contacto, elemento material o soporte fisico, sistema de organizacion

interna, el servicio, el beneficiario del servicio, es decir, el cliente.

La interaccion de estos elementos da como resultado el servicio, pero resalta una
caracteristica sustancial a diferencia de la produccién de un producto fisico: la
participacion del cliente, tanto en la produccion como a la hora de consumir dicho

servicio; si no existe el cliente no habria servicio.

 Personal de contacto. Hace referencia a los trabajadores de la empresa que estan

en contacto con los clientes.
Servuccién = Servicios + Produccion

 Soporte fisico. Es la parte material del servicio, por ejemplo: mobiliario, maquinas,

decoracion, etc.

 Sistema de organizacion interna. Es la forma de organizarse de la empresa, su

estructura, linea de mando, tareas de cada trabajador, etc.

* El servicio. Es el objetivo que busca el sistema de servuccidn, pero ademas es una

parte integrante del mismo.

* El cliente. Es a quien va dirigido el servicio, el cliente final.
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CAPITULOII

Disefio Metodolégico
2. Diagnéstico de campo:

En el transcurso de la investigacion se han podido identificar diferentes factores
influyentes dentro del sector San Mateo y su comunidad dentro de la cual se requirid
del uso de método empirico por medio de la observacion la cual ha resultado una
herramienta que ha permitido la deteccion de necesidades dentro de este estudio. En
el lugar se realizd6 un previo diagnostico, que permitié identificar cual eran los
problemas existentes dentro y alrededor de la zona intervenida, obteniendo como
problema, la falta de conocimientos en el servicio al cliente, y sobre todo cuidados al
momento de la manipulacién de alimentos e inocuidad de los mismos. Se observo el
desconocimiento de técnicas gastronomias de forma profesional, mas bien aplican el
conocimiento empirico. Se pudo proponer enfatiza en el tema de capacitar a todo el
personal, lo cual no dudaron en ser participes y aportar con la experiencia que ellos
han adquirido dentro de sus afios o meses de labor. También la importancia de este
diagndstico y observacion pudo lograr conocer aquellos problemas que
verdaderamente tiene los prestadores de servicios. Es importante mencionar que
ellos intentan hacer mejoras dentro de las areas, a pesar de que el nivel de estudio
de estas personas es muy bajo, les imposibilita profundizar en temas teédricos. Se
busca que de alguna u otra manera pueden ser resueltos de forma practica, para
poder llegar a desarrollar cada uno de los objetivos propuestos en este plan y asi

mismo desarrollar cada uno de sus talentos.

2.1 Antecedentes metodoldgicos:

En un estudio realizado en un restaurante de la ciudad de Manta sobre el uso del
sistema HACCP, los autores (Viera, Mendoza, Caballero, Loor, & Fernandez, 2019) a
través de la investigacion realizada lograron conocer que su aplicacion dentro
de las empresas gastronoémicas cumple un rol fundamental, en cuanto a la
elaboracién, preparacion y conservacion de los alimentos para controlar y optimizar
su produccion, y de esta forma generar una nueva cultura de inocuidad alimentaria.

Al igual que el aporte de esta investigacién se considera que es obligacion de los
empresarios, conocer las leyes y normativas que rigen entorno a esta actividad; y es

responsabilidad de los funcionarios publicos hacer que se apliquen estas normativas.
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Es importante que las normas de calidad en empresas de restauracion sean
aplicadas, pero lastimosamente por el desconocimiento profundo de los estados de
los alimentos y al no saber que estos pueden ser grandes portadores de toxicos o
llegar a serlo durante su elaboracién, aumenta la deficiencia de conocimiento, de tal
manera es de suma importancia y se convierte en una necesidad, capacitar
exhaustivamente a todo el personal que forma parte del sector terciario y que brindan
un servicio al consumidor, siendo un punto clave y determinante para asegurar su
beneficio, como empresas que dependen de la calidad para generar ingresos.

Ante estos antecedentes presentados se puedo establecer un tema de investigacion
siendo este el desarrollo de programa de capacitacion que se realice en base a las
necesidades y falencias existentes dentro de la ciudad de Manta acerca del sector de
alimentos y bebidas, para esto se llegé a la conclusion de realizar un estudio dentro
de la parroquia San Mateo también perteneciente al canton Manta, para que la
comunidad en general y sus asociaciones sean propiamente capacitadas y se logre
la mejora de conocimientos y por tal razon la excelencia de funcionamiento de sus

Nnegocios.

Segun los autores, Viera, Fernandez, Mero, Loor, & Cabrera, (2020) como
recomendaciones sugieren los siguientes puntos:
1. Capacitar al personal que labora en centros turisticos de indole restaurantes, en
temas sobre, normas de calidad, seguridad alimentaria y manipulacion de alimentos.
2. Aplicar las normas ISO, HACCP, BPM y Codex alimentarius, lo cual garantiza
mayor calidad en los servicios.
3. Controlar periodicamente los establecimientos turisticos que expenden alimentos y
bebidas.
Con estos antecedentes se llegd a la conclusion de estudiar las necesidades de la
parroquia San Mateo para disefar el programa de capacitacion.

2.2 Metodologia

La siguiente investigacion comprende un enfoque cualitativo, mediante el cual se ha
utilizado técnicas que facilitaran la comprension de los datos obtenidos. En este
estudio se pudo constatar que uno de los mejores procedimientos es el que se lleva
a cabo desde el contexto natural del fenbmeno, ya que este permite al investigador

desplazarse con mas facilidad al campo que sera estudiado.
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Mediante el método tedrico histérico - légico se pudo recolectar informacion de
investigaciones anteriores que permiten abarcar de manera mas especifica cada una
de las debilidades del sector durante el antes del proceso, en teoria segun
(Hernandez Sampieri, R., Fernandez, C. y Baptista, P, 2010) este método esta
vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su sucesion
cronologica. Para conocer la evolucion y desarrollo del objeto o fenomeno de
investigacion se hace necesario revelar su historia, las etapas principales de su
desenvolvimiento y las conexiones histéricas fundamentales. Caracteriza al objeto en

sus aspectos mas externos, mas fenomenoldgicos.”

El método descriptivo segun (Sampieri, 2017) manifiesta que “Con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se
someta a un andlisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se

refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

Se aplicé también el método de muestreo no probabilistico, especificamente Muestreo
intencional o de conveniencia ya que Consiste en la seleccion por métodos no
aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas sean similares a las de la poblaciéon
objetivo También puede ser que el investigador seleccione directa e
intencionadamente los individuos de la poblacion. EI método puede resultar de utilidad
cuando se pretende realizar una exploraciéon de un fendbmeno en una poblacién o

cuando no existe un tamafio muestral definido (Jesus, Angel, & Guadalupe, 2016).

Una vez que se han obtenidos resultados mediante la técnica de la encuesta se
procede al respetivo método empirico de analisis y sintesis; siendo el analisis un
procedimiento mental mediante el cual un todo complejo se descompone en sus
diversas partes y cualidades; en sus multiples relaciones y componentes. Y pues
finalmente la sintesis establece mentalmente la union entre las partes previamente
analizadas y posibilita descubrir las relaciones esenciales y caracteristicas generales
entre ellas; se produce sobre la base de los resultados obtenidos previamente en el

analisis(Hernandez Sampieri, R., Fernandez, C. y Baptista, P, 2010).

2.3 Poblacién y muestra
2.4 Poblacién
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La poblacion de estudio lo constituye 2 asociaciones de la parroquia San Mateo del
Cantoén Manta, dentro de las cuales la conforman un total de 92 personas como se

muestra en la tabla 4 a continuacion:

2.4.1 Tabla 4: Namero de participantes por asociacion y género.

Asociaciones de la Parroquia San Mateo

Asociacion Arca de Noé Asociacion servicios turisticos San Mateo
Género
F M F M
41 18 15 18
Total: 59 Total: 33
2.5 Muestra

Para la muestra se considero6 el total de la poblacién, ya que la cifra es representativa
para el estudio investigativo. Asimismo, la totalidad de la muestra es homogénea, ya
que se refiere a que todos los miembros de la poblacion tienen las mismas
caracteristicas segun las variables del estudio. Se aplicd también el método de

muestreo no probabilistico, especificamente muestreo intencional o de conveniencia
2.6 Estructura y diseino

Se elaboro un cuestionario a partir de 9 preguntas de seleccion y 1 pregunta abierta,
las cuales forman una parte importante de la investigacidon ya que permite llegar a una

interpretacion y al mismo tiempo dar conclusiones de dicho estudio.
Asociaciones pertenecientes a la parroquia San Mateo del Cantéon Manta.

1. Asociaciéon Arca de Noé

2. Asociacion Servicios Turisticos San Mateo
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CAPITULO lll
Resultados y discusiéon

3.1 Andlisis de resultados

La siguiente encuesta fue realizada para demostrar la necesidad de Disefar un
programa de capacitacion dentro del sector turistico de alimentos y bebidas de la
parroquia San Mateo, para la cual la muestra fue la comunidad de la parroquia y su

sector turistico productivo.

Cabe destacar que la encuesta es de uso totalmente académico contribuyendo al
avance de la investigacion dentro de este proyecto, y con el respectivo anonimato de
los encuestados.

3.2 Datos generales:

Grafico 1 Analisis de los encuestados seguin: Género.

Género
92 respuestas

O Femenino Masculino
72

40 20

1
O Femenino 72
Masculino 20

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

De acuerdo con lo que se refleja el grafico, la mayoria de la comunidad encuestada
en base al 100% pertenecen al género femenino que alcanza un 78.26% equivalente

a 72 personas, y 21,74% equivalente a 20 personas pertenecen al género masculino.

Grafico 2 Anaélisis de los encuestados segun: Edad
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Edad
92 respuestas

OMenos de 18 anos 18 a 25 afos 26 a 35 anos 36 a 50 anos [@51 0 mas anos
60 55
50
40
30 20
R S

0 1
O Menos de 18 anos 3

18 a 25 anos 55

26 a 35 anos 20

36 a 50 anos 10

51 o mas afos 4

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
En este grafico podemos observar que 55 personas que equivale al 59,78% de
encuestados se encuentran en el rango de edad de 18 -25 anos, 20 personas con
21,74% lo conforma el rango de 26 a 35 afos, 10 personas con 10,87% el rango de
36 a 50 anos, 4 personas el 4,35 % el rango de 51 a mas y el rango con menor

porcentaje de 3 personas con el 3,26% menores de 18 afos.

Grafico 3 Analisis de los encuestados: Ocupacion

Ocupacioén
92 respuestas

O Chef Ayudante de cocina Mesero(a)
Steward(Lavador de platos) & Administrador Otro
80 70
70
60
50
40
20 o
10 1 6 6 0
0 1
O Chef 1
Ayudante de cocina 6
Mesero(a) 6
Steward(Lavador de platos) 0
Administrador 9

Otro 70

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
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Dentro de las 92 personas encuestadas el 76,08% corresponde a la ocupacién no
especificada (otro), el 9,78% es administrador, el 6,52% son meseros, el 6,52%

corresponde a ayudantes de cocina, y el 1,08% chef.

Grafico 4 Analisis de los encuestados: Nivel Educativo

Nivel Educativo
92 respuestas

o Superior(Universidad) Secundaria(Colegio) Primaria(Escuela) Sin estudios
70 66
60
50
40
30 20
20
10 6 0
0 1
O Superior(Universidad) 66

Secundaria(Colegio) 20

Primaria(Escuela) 6

Sin estudios 0

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

Dentro del grafico podemos observar que la mayoria de los 92 encuestados se
encuentran dentro del nivel educativo superior con un 71,74%, el 21,73% a estudiado
hasta la secundaria y el 6,52% han cursado la primaria y finalmente tenemos un 0%

de personas sin estudios.

Grafico 5 Analisis de resultados: Pregunta 1

1. ¢ Ha recibido capacitaciones alguna vez?.
92 respuestas

OSi DA veces [Nunca

60 56

50

40

30 18 18
20

10

1

oSi 56
A veces 18
Nunca 18

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
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Los 92 encuestados respondieron a la pregunta 1 el 60,87% respondio que Si, un

19,56% a veces y nunca con un 19,56%.

Grafico 6 Analisis de resultados: Pregunta 2

2. ¢ Por qué razon asiste a las capacitaciones?
92 respuestas

OPor la certificacidon Por aprender Por compromiso Por curiosidad
70 64
60
50
40
30
20 10 8 10
o I
0 1
OPor la certificacion 10

Por aprender 64

Por compromiso 8

Por curiosidad 10

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
Los resultados a la siguiente pregunta fue: un 69,56%(64 personas) asite por
aprender,por la certificaciéon un 10,87%(10 personas) , por curiosidad un 10,87%(10

personas) y por compromiso un 8,69%(8 personas).

Grafico 7 Analisis de resultados: Pregunta 3

3.¢, Qué tipo de modalidad de capacitacion ha recibido
anteriormente?
92 respuestas

O Virtual Presencial Virtual y Presencial
45 40
40 35
35
30
25
20 17
15
10
5
0 1
O Virtual 17
Presencial 40
Virtual y Presencial 35

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
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En base a la pregunta tres obtuvimos como resultado que de las 92 personas el
43,48% de capacitaciones la han recibido de forma presencial, virtual y presencial un
38,04% y un 18,48% fue solo en modalidad virtual.

Grafico 8 Analisis de resultados: Pregunta 4

4. ; Ha trabajado o trabaja en el area de alimentos
y bebidas?
92 respuestas

oOSi @ No

70 60
60
50
40 32
30

10

1
oSi 60
No 32

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

Los porcentajes a la pregunta 4 arrojan que 60 personas con un 65,22% pertenece al

area y 32 personas con un 34,78% no ha trabajado en el area.

Grafico 9 Analisis de resultados: Pregunta 5

5. ¢ Esta usted de acuerdo en la implementacion de nuevos
programas de capacitacion en el area de alimentos y
bebidas?.

92 respuestas

OSi ONo DOTal vez

100 81
80
60
40
20 il 0
0 1
oS 81
No 11
Tal vez 0

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

Los 92 encuestados respondieron positivamente con 88,04% que si a la pregunta 5,

un 11,96% que tal vez, y 0% la opcién no.
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Grafico 10 Analisis de resultados: Pregunta 6

6.De las siguientes opciones cual considere usted las mas
importantes para un programa de capacitacion en el area de
alimentos y bebidas.

92 respuestas

[0 Gestién de Alimentos y Bebidas

Gastronomia

[0 Gestién de Alimentos y Bebidas

Seguridad Alimentaria
Gestion de costos
Gastronomia

Todas las anteriores

Seguridad Alimentaria

Todas las anteriores

Gestion de costos

60

11

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

En la pregunta 6 los 92 encuestados estuvieron con 65,22% de acuerdo con qué se

apliquen todos estos temas al programa, mientras que un 11,96% se inclinaron a la

gastronomia, un 8,70% a gestion de costos, el 7,61% a la seguridad alimentaria, y

mientras que el 6,52% restante escogieron la gestion de alimentos y bebidas.

La pregunta 7 fue realizada de forma abierta dentro de la cuales se manifestaron las

siguientes repuestas.

Grafico 11 Analisis de resultados: Pregunta 7

7. En caso de querer recibir un tema adicional de su interés al programa de capacitacion,

mencionelo. (92 respuestas)

CoONIORWN =

Seguridad alimentaria

Nutricién y dietética

Marketing

Ninguna

Gastronomia interesante
Gastronomia

Decoracion de postres

Cocteleria

Que ensefien hacer coctel de marisco

. Si

. Comida argentina

. Capacitacion de Servicio al cliente
. Medidas de seguridad

. No se
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53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.

61.
62.
63.
64.

Si

La sexualidad

No

Seguridad alimenticia
Gastronomia

No

Seguridad alimentaria
Importancia de una
alimentacién para
saludables

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Gourmet

buena
estar



29.

30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.

. Marketing de alimentos y bebidas
. No hay.

. Manipulacion

. Derecho y Deberes de

los Trabajadores vy
Emprendedores

. Mejorar el trato junto a la higiene del personal

. Eventos

. Fotografia gastrondmica

. Disefa o reinventa las decoraciones de tus platos

. Seguridad alimentaria

. Gestion de garnish.

. Tipos para una correcta comunicacion interna y

externa empresarial

. Nada
. Gastronomia y costos
. Seguridad alimenticia en almacenamiento de

alimentos.

Qué sistema se utilizarian para desarrollar el
programa y como le darian Mantenimiento.
Gestidon econdémica

Marketing

Comidas rapidas

Gestiones sobre como manejar hoteleria
El uso del consumo de bebidas

Seguridad alimentaria

Bebidas

Manipulacion de alimentos

Gestién

No

Emprendimiento innovador en alimentos
Ninguno

Salud

Ninguno

Publicidad de alimentos
Seguridad alimentaria
No ninguno

Ninguna

No tengo idea

Cocina de autor

Higiene de los alimentos
Nutricién

65.

66.

67.
68.
69.
70.
71.

72.

73.
74.
75.
76.
77.

78.
79.

80.
81.
82.
83.

84.
85.

86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.

Saber las porciones exactas para
cada plato

Como consumir
adecuadamente
Servicio al cliente
Ninguno

Bebidas

No

Si me gustaria recibir sobre de
relaciones humanan

Mas control en alimentaciones
fuera de casa

Cuidado en alimentos

Ninguno

Registro sanitario

Nutricién

Capacitaciones de seguridad y
ética alimentarias

Informacién sobre como sanidad
La practica de los valores
humanos ante la socializacion del
cliente interno y externo vy
viceversa

Los quimicos

Gestionar labores especificas

No

No, se me ocurre alguno por el
momento

No

Desarrollo de Personal vy
Capacitacion para un Desempeno
Efectivo

Ninguno

Gastronomia

Ninguna

Degustaciones alimenticias
Gastronomia

Ninguno

Me parece interesante los temas
propuestos.

una bebida

Fuente: Elaboracion propia en Google Forms
Grafico 12 Analisis de resultados: Pregunta 8

8. ¢ Con qué frecuencia considera usted que se deberian hacer
capacitaciones en el area de alimentos y bebidas?
92 respuestas

O Diariamente Mensualmente

80 70
60
40
20 10
0  ——
1
[ Diariamente 10
Mensualmente 70
Anualmente 12
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Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

La pregunta 8 tuvo un 76,09 % de 92 personas que apoyan las capacitaciones

mensualmente, el 13,04% anualmente y el 10,86% estan a favor de realizarlas

diariamente.

Grafico 13 Analisis de resultados: Pregunta 9

9. ¢ Considera usted que las capacitaciones permiten un mejor
desenvolvimiento en el puesto de trabajo?.
92 respuestas

OSi ONo DOTal vez

% 85
80
70
60
50
40
3
18 1 6
1
o Si 85
No 1
Tal vez 6

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel

La pregunta 9 tuvo casi una totalidad representada en el 92,39% a favor del si que
las capacitaciones permiten un mejor desenvolvimiento, solo un 6,52% opinan que tal

vez, y un 1,09% que no.

Grafico 14 Analisis de resultados: Pregunta 10

10. Del 1 al 5 califique la importancia de las capacitaciones.
92 respuestas

O Malo 1 2 03 114 OExcelente 5

80 75
70
60
50
40
30
20 13
10 0 1 3
0 1
o Malo 1 0
2 1
3 3
4 13
Excelente 5 75

Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Excel
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Finalmente, la pregunta 10 califica de importante las capacitaciones con un nivel 5
que corresponde al 81,52% de los 92 encuestados, un nivel 4 que representa al

14,13%, un nivel 3 con un 3,26%, el nivel 2 con 1,09% y 0% para el nivel 1.

3.3 Discusién

Las capacitaciones generalmente estan dirigidas a ciertas areas de la organizacion
dependiendo del tema a reforzar y del plan de capacitacion previamente establecido;
en muchas ocasiones unas areas se capacitan con mas frecuencia que otras con el
fin de mejorar las competencias del personal de tal forma que se aumente su
productividad y efectividad. (Dagoberto Torres-Florez, Karen Alexandra Espejo
Cortes,Alfredo Pérez Paredes, 2019).

La frecuencia con la que se realizan las capacitaciones depende de lo establecido en
el plan, ya que los tiempos se determinan segun las necesidades identificadas para
que la capacitacion sea oportuna, pues como lo afirman Rodriguez & Morales (2008)
es necesario tener en cuenta que el aprendizaje producto de la capacitacion debe ser
aplicado, pues esto lleva a la experiencia y esta permite que el colaborado realice sus

labores con total confianza de lo que esta haciendo.

Dentro del proceso ya se ha analizado los resultados, el siguiente paso es demostrar
el porcentaje de aceptacion de los encuestados dentro de la propuesta de un diseino

de programa de capacitacién dentro de la investigacion.

La primer pregunta muestra un porcentaje del 59.6% de personas que han recibido
capacitaciones, lo que indica que la mitad de los encuestados han asistido por alguna
razon a capacitaciones, y mediante este resultado nos hemos encontrado con un
porcentaje aceptable para proceder con nuestra investigacion; En la segunda
pregunta muestra que el 83% de los encuestados asisten a las capacitaciones por
aprender lo que indica que le prestan su tiempo e importancia para asistir a
capacitaciones; continuando con la tercer pregunta un 43.3% de encuestados ha
recibido capacitaciones virtual y presencialmente, resultados que nos facilita nuestro
medio de llegada a los participantes, luego en la pregunta cuatro hacemos referencia
al sector que estamos investigando en este caso el area de alimentos y bebidas,
dentro de la cual obtuvimos un porcentaje del 63.5% de personas que no han
trabajado en el area, lo que nos indica que desde ahi debe partir la adquisicién de

conocimientos por medio del programa de capacitacion; en la pregunta 5 el 87,5%

38



esta de acuerdo con la implementacién de programas de capacitacion dentro del area
de alimentos y bebidas, indicando que para el casi una totalidad de encuestados en
importante que se prepare constantemente esta area y sobre todo a su equipo
humano; la pregunta 6 los encuestados pudieron manifestar sus opiniones sobre los
temas que le gustaria recibir y un 67.3% esta de acuerdo con que se brinde temas de
gestion de alimentos y bebidas, seguridad alimentaria, gestion de costos, gastronomia
como temas de mayor importancia, para eso en la pregunta 7 les permitié opinar sobre
algun tema de interés y uno de los mas mencionados fue todo lo que se refiere a
gastronomia y seguridad de los alimentos, ya casi finalizando en la pregunta 8 los
encuestados en su 72.1% opinan que la capacitaciones deben brindarse
mensualmente haciendo referencia que constantemente se debe actualizar
conocimientos y finalmente la pregunta 9 y 10 indica que el 93.3% esta de acuerdo
con que las capacitaciones permiten un mejor desempeno en las actividades dentro
del &rea de alimentos y bebidas y el 81.7% califica como muy importante la vinculacion

de las capacitaciones en el area.

Ahora es el momento de disefiar un programa basado en las respuestas de los
encuestados quienes son la pieza principal para la creacion del mismo. Es asi como
el siguiente programa de capacitacion establece las siguientes tematicas que seran
desarrolladas y enfocadas al sector de alimentos y bebidas de los restaurantes de la
parroquia San Mateo, del Canton Manta. Cabe mencionar que dentro de la deteccion
de necesidades se pudo encontrar que en la parroquia de San Mateo hay muchas
debilidades con respecto al sector de alimentos y bebidas, para lo cual se han
seleccionados temas que van mas alla de lo que comunmente un colaborar de esta
area debe saber, por tal razén es de suma importancia mencionar que dentro de este
disefio esta, lograr la mejora y la reactivacion turistica de la parroquia y de la ciudad
como tal, con el unico objetivo de brindar un servicio de calidad al cliente interno y

externo.

3.4Presentacion del diseno de un programa de capacitacion para prestadores
de servicios de alimentos y bebidas de la parroquia San Mateo, cantén

Manta:

El plan de capacitacion que aqui se propone parte de cuatro médulos previamente

estudiados y seleccionados, esta proyectado para que su desarrollo sea de corto
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plazo. Con este plan se anhela contribuir con un aporte de nuevos conocimientos y
asi poder disminuir las diferencias o brechas que, producto del estudio, se notaron
entre la realidad del entorno, asi mismo entrelazando las necesidades que los

colaboradores dentro del sector demandan en materia de capacitacion.

La propuesta de capacitacion como estrategia en el area de alimentos y bebidas de
la parroquia San Mateo esta totalmente sustentada en las necesidades y condiciones

proyectadas en los resultados de la investigacion.

Los temas propuestos para el programa de capacitacion contienen 4 modulos y estan

seleccionados de la siguiente manera:

Gestion de alimentos y bebidas
Técnicas Gastronémicas

Gestion de la seguridad alimentaria
Contabilidad de Costos

O bd -~

Modulo #1 Gestion De Alimentos Y Bebidas

Objetivo: Fortalecer los conocimientos en A&B, centrandose en el aprendizaje y a la
practica dentro de sus negocios en base a calidad y a la eficacia de los prestadores

de servicios turisticos, y de alimentos y bebidas de la parroquia San Mateo.

Contenido del médulo: Este médulo abarca temas puntuales sobre la gestién de
alimentos y bebidas, para lo cual es necesario revisar cada uno de sus contenidos
minuciosamente como parte de adquirir nuevos 0 a su vez actualizacion de

conocimientos, buscando el mejoramiento en el area por medio de las tematicas.

Dentro de los contenidos se encontrara en primera instancia las definiciones de la
gestion de alimentos y bebidas, buenas practicas de manufactura, y uno de los temas
que abarca la organizacion en toda el area como son las 5S para organizar tu

restaurante.

Resultados esperados: Dentro de los resultados se espera que los participantes
mejoren cada una de las debilidades encontradas en el proceso con el fin de generar

un mayor crecimiento a sus negocios, poniendo en practica los temas del mddulo 1.

Modulo #2 Técnicas Gastrondmicas
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Objetivo: Desarrollar técnicas gastrondmicas para la innovacion y creando una nueva

imagen gastronomica para los turistas nacionales y extranjeros.

Contenido del médulo: Este modulo abarca temas en base a las técnicas
gastrondmicas muy utilizadas dentro del area, siendo cortes basicos el tema de
partida, luego encontramos el correcto montaje de platos y finalmente, como podemos

obtener la ética gourmet y técnicas de emplatados dentro de sus negocios.

Resultados esperados: Dentro de los resultados se espera llenar las expectativas
de los colaboradores del area gastronémica y asi impartirles cada una de las técnicas

que le daran una mejor imagen a su producto final.
Moédulo #3 Gestion De La Seguridad Alimentaria

Objetivo: Aplicar normas de seguridad alimentaria para que se eviten riesgos hacia

los comensales y trabajadores.

Contenido del médulo: Los temas de este moédulo van direccionados en el aporte
de conocimientos sobre el tipo de riesgos que se pueden adquirir por no aplicar una
correcta seguridad alimentaria, es que propone los Controles en la Manipulacion de
Alimentos, (ETAS) Enfermedades de Transmision Alimentarias y los Microorganismos

Patogenos.

Resultados esperados: Una vez que se ha conocido cada uno de los riesgos
mencionados se espera que exista un mayor control y supervision de los alimentos

asegurandose asi de no poner en riesgo la vida de nadie.
Moédulo # 4 Contabilidad De Costos

Objetivo: Aplicar la contabilidad de costos que permitan la estandarizacion de precios

asequibles para los comensales.

Contenido del médulo: Dentro de este modulo se va a evitar la ubicacidn de precios
sin justificacion de los gatos que esta genera, para lo cual sera necesario conocer
Conceptos Basicos Costos, luego se procede a los ejercicios de Fijacion de Precios
y finalmente procederemos a realizar el Presupuesto que es muy importante en un

negocio como en la vida diaria.
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Resultados esperados: Para este moédulo se espera la comprension y constante

preparacion para hacer de estas técnicas de costos parte de la vida diaria de los

Nnegocios.

3.5Tabla 5. Descripcion de los contenidos minimos

Tiempo en Modulos

semanas

Contenidos minimos

2 Técnicas Gastrondmicas

Manipulacion de alimentos
Control de temperaturas
Cortes basicos

Montajes de platos.
Presentacion de un menu

2 Gestion De Alimentos y
Bebidas

Principios basicos de la gestion en la alimentos y bebidas
Técnicas de control de inventarios

Técnicas de negociacion(eventos/proveedores)
Seguridad y control en la calidad de servicio. Modelos
organizacionales

BPM

2 Gestién De La Seguridad
Alimentaria

Gestion de la seguridad alimentaria

Controles en la manipulaciéon de alimentos

ETA

Microbiologia basica en alimentos

Clasificacion de agentes de riesgos

Protocolo General de Medidas de bioseguridad para
establecimientos de alimentos y bebidas, y de
Alojamiento turistico

2 Contabilidad De Costos

Conceptos Basicos de Contabilidad de Costos
Elementos del Costos

Gastos Operativos

Costos y Fijacién de Precios

Elaborado por: (Viera & Zambrano, 2021)
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3.6Figura 8: Médulos de Programa de capacitacion

g e
1.Modulo#1 1.Médulo#2
1.Gestion de ( | Teon )
alimentos y G .t ecnicas

bebidas astronomicas

1. Conceptos

basicos: Gestion de
alimentos y bebidas

1. Cortes Basicos

-

De Manufactura

2. Buenas Practicas

~ 'S ~

2. Montaje De
Platos

3. Modelos

~ s ~

3. Etica Gourmet Y

~

s

1.Médulo#3

1.Gestion de la
seguridad
alimentaria

1. Controles En La
Manipulacién De
Alimentos

~

2. (ETA)
Enfermedades De
Transmision
Alimentarias

'S ~

3. Microorganismos

1.Médulo#4

-

~

1.Contabilidad de
Costos

1. Conceptos
Basicos

2. Costos y fijacion
de precios

organizacionales E-Ir-r?pr)lllg?aggs Patégenos 3.Presupuesto
- J J J
Fuente: Elaboracion propia (Viera & Zambrano, 2021)
3.7Tabla 6: Cronograma de trabajo
Modulos Estrategias Responsable Horas/Dias  Horas Semanas
didacticas totales
S3y S5y S7y
4 6 8
Gestionde Ay B  Videoconfere  Capacitador 4 horas 40
ncia. diarias por
Preguntas- 5 dias
guia
Talleres de
practicas
Técnicas Videoconfere  Capacitador 4 horas 40
Gastronémicas ncia. diarias por
Preguntas- 5 dias
guia
Talleres de
practicas
Gestion de la Videoconfere Capacitador 4 horas 40
Seguridad ncia. diarias por
Alimentaria Preguntas- 5 dias
guia
Talleres de
practicas
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Contabilidad de Videoconfere Capacitador 2 horas 20

Costos ncia. diarias por
Preguntas- 5 dias
guia
Talleres de
practicas

Fuente: Elaboracion propia (Viera & Zambrano, 2021)
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CONCLUSIONES

Mediante las investigaciones previas que se realizaron, el diagnostico ejecutado, y
este estudio investigativo, se logré disenar un programa de capacitacién, donde fue
necesario la indagacion sobre de programas de capacitaciones para sector de
alimentos y bebidas en restaurantes, pudiendo asi aportar al proyecto, informacion
importante, y recolectando datos, que sirvid6 para adaptar este programa a las

necesidades preexistentes dentro de la parroquia San Mateo.

En el trascurso de la investigacion y previo al disefio de este programa se hizo uso de
la opinion de los moradores del sector, los cuales permitieron la identificacion de las
necesidades y por los tanto, determinando asi los temas mas especificos, mediante
este método se pudo plasmar estos temas dentro del programa, para asi desarrollarlo

en el futuro.

Se concluye que, en el area del alimentos y bebidas debe existir una constante
capacitacion que permita el desarrollo emocional, intelectual y fisico de cada
colaborador, y asi como se pudo mostrar en los resultados dentro de las encuestas
su aceptacion y necesidad de motivacién, son la clave principal para llevar a cabo el
proyecto, otorgando el compromiso que se logre desarrollar y aplicar este programa

de capacitacion en los restaurantes de San Mateo parroquia urbana del cantén Manta.
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RECOMENDACIONES

Una investigacion lleva a cabo una ardua preparacion de informacion, es por eso que
este proyecto fue desarrollado en base a las necesidades del sector de alimentos y
bebidas en los restaurantes de la parroquia San Mateo, necesidades que son muy
notorias a nivel general, es importante destacar que con esta investigacion se esta

aportando en el desarrollo intelectual de los colaboradores del area.

Dicha investigacion es importante pero no suficiente, ya que constantemente se va
actualizando informacién, por tal razén es necesario recomendar a la comunidad
universitaria implementar nuevas investigaciones y como tal nuevos programas de
capacitacion que ayuden con el desarrollo profesional e intelectual de todas las areas
de los servicios turisticos dentro del canton Manta, ya que al ser una ciudad turistica
y pesquera merece un personal capacitado, para mostrar sus habilidades y
conocimientos al publico en general, provocando un reconocimiento que permita

crecer como ciudad turistica y comercial

También se busca por medio de este proyecto, recomendar a los colaboradores del
sector San Mateo su compromiso con la ciudad, a fin de cumplir con cada objetivo
que vaya a beneficio de todos. Es necesario decir que un trabajo exitoso solo se
puede lograr con mucha dedicacion y esfuerzo, este programa busca principalmente
el desarrollo de la comunidad, para asi poder brindar servicios de calidad y calidez a

turistas nacionales y extranjeros.
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ANEXOS

Encuesta #1

E PROYECTO DE INVESTI GACION "DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACI [ ¥

Preguntas  Respuestas Q)

WY INaGAL R B
UNIVERSIDAD LAICA

El NV Al EADN NE MANARI

Seccién 1de2

FACULTAD DE HOTELERIA Y TURISMO "PROYECTODE - *

:
La presente encuesta esta disefiada para poder contribuir en el desarrollo investigativo a la Facultad de
Hoteleria y Turismo y al sector turistico de la ciudad de Manta. Necesitamos de su apoyo para este estudio, para
lo cual solicitamos llenar la encuesta, indicando que sus datos son totalmente confidenciales, agradecemos de
su participacidn. Con esta encuesta aportamos conocimientos en al drea de alimentos y bebidas, disefiando un
programa de capacitacion apto y capaz de ser puesto en practica con la comunidad de la parroquia San Mateo
de Cantén Manta.

>

Género

Femenino

Masculing

Edad

Menos de 18 afios

18 a 25 anfos

26 a 35 afios

36 a 50 afos

51 o mas anos
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Ocupacién
Chef
Ayudante de cocina
Mesero(a)
Steward(Lavador de platos)
Administrador

Otro

Mivel. Educativo

Primaria{Escuela)
Secundaria(Colegio)
Superior{Universidad)

Sin estudios

52



Seccion 2 de 2

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA | -
PRESTADORES DE SERVICIOS EN EL AREA DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS .

La siguiente encuesta esta enfocada al area de alimentos y bebidas, con la finalidad de realizar un disefic de
programa de capacitacion gue pueda ser puesto en practica con la comunidad de |a parroguia San Mateo de
Cantdn Manta.

1. jHa recibido capacitaciones algquna vez?
Si
A veces

MNunca

2. jPor qué razdn asiste o las copacitaciones?

Por la certificacion
Por aprender
Por compromiso

Por curiosidad

3.; Qué tipo de modalidad de copacitacidn ha recibido anteriormente?

1. Wirtual
2. Presencial

3. Wirtual y Presencial
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4. ;Ha frabajado o trobaja en el drea de alimentos y bebidas?
| ‘S

No

3. jEsta usted de acuerdo en la implementacion de nuevos programas de capacitacion en el drea de alimentos y bebidas? *
Si
I No

Tal vez

6.De las siquientes opciones considere usted las mas importantes para un programa de capacitacian en el drea de
alimentos y bebidas

Gestion de Alimentos y Bebidas
Seguridad Alimentaria

Gestion de costos

Gastronomia

Todas las anteriores

. En caso de querer recibir un tema adicional de su inferés ol programa de copacitacian, mencidnelo.

Texto de respuesta corta
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8. jCon qué frecuencia considera usted que se deberian hocer capacitaciones en el drea de olimentos y bebidas?

Diariamente

Mensualmente

I Anualmente

4. ;Considern usted que los capacitaciones permiten un mejor desenvolvimiento en el puesto de frobgjo?

| Si

| No

Tal vez

0. Del 1al 5 culiﬁqua la imporfancia de las CGPEI.Ci'I’ﬂEiﬂnES_

Malo L o A
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