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Resumen

El presente estudio analiza la situacién del restaurante “Sabores de la Sierra”, en
Riobamba, que presenta limitaciones en la capacitacion de su personal y en el cumplimiento de
normativas de seguridad alimentaria y turfsticas. A pesar del reconocimiento alcanzado por la
autenticidad de su gastronomia andina, la carencia de certificaciones en manipulacion de
alimentos, atencion al cliente, turismo accesible e idiomas constituye un obstaculo para su

competitividad.

El objetivo general fue disefiar una propuesta orientada al fortalecimiento de la calidad
del servicio mediante un plan de certificacion y capacitacion turistica—sanitaria. La metodologia
se fundamentd en la revision bibliografica, el analisis-sintesis y el razonamiento inductivo—
deductivo, lo que permitié identificar causas y efectos de la problemdtica y establecer

estrategias de intervencion.

La propuesta considera talleres presenciales, cursos virtuales, practicas supervisadas y
evaluaciones periddicas, con el fin de mejorar las competencias del personal, garantizar la
inocuidad de los alimentos y adecuar los servicios a tendencias actuales de inclusion y
sostenibilidad. Estos lineamientos pretenden optimizar la atencién al cliente, consolidar la

imagen institucional y ampliar las oportunidades de crecimiento en el sector turistico.

Palabras clave: calidad del servicio, certificacion sanitaria, capacitacion turistica,

seguridad alimentaria, competitividad.



Abstrac

This study analyzes the situation of the restaurant “Sabores de la Sierra”, located in
Riobamba, which faces limitations in staff training and compliance with food safety and
tourism regulations. Despite being recognized for the authenticity of its Andean gastronomy, the
absence of certifications in food handling, customer service, accessible tourism, and languages

hinders its competitiveness.

The main objective was to design a proposal aimed at strengthening service quality
through a tounism-health certification and training plan. The methodology was based on a
literature review, analysis-synthesis, and inductive-deductive reasoning, which made it

possible to identify the causes and effects of the problem and to establish intervention strategies.

The proposal includes face-to-face workshops, virtual courses, supervised practices, and
periodic evaluations, in order to enhance staff competencies, ensure food safety, and adapt
services to current trends of inclusion and sustainability. These actions seek to optimize
customer service, consolidate the institutional image, and expand growth opportunities in the

tourism sector.

Keywords: service quality, sanitary certification, tourism training, food safety,

competitiveness.
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1. Contextualizacion del problema.

Actores:

Actor 1. Turistas Nacionales
Actor 2. Turistas Extranjeros
Actor 3. Los empleados
Actor 4. La administracion

1.1. Contexto del problema

Sabores de la Sierra es un restaurante localizado en la ciudad de Riobamba,
especializado en cocina tradicional andina. Su menu incluye platos como el
hornado, la fritada, el mote pillo y bebidas de hierbas locales. El restaurante esta
situado una antigua casona patrimonial y recibe visitas de turistas nacionales y
extranjeros que buscan experiencias culinarias auténticas.

Mision del restaurante: Rescatar y difundir la gastronomia andina a través de un
servicio de calidad que conecte cultura y sabor.

Vision: Ser reconocido como restaurante turistico certificado por su excelencia
en servicio, seguridad alimentaria y valor cultural.

A pesar de haber recibido comentarios positivos por la autenticidad de su cocina
y posicionarse como un referente gastrondmico, el restaurante enfrenta
debilidades en la formacién de su personal, debido a que no cuentan con
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que garanticen calidad y sostenibilidad, y la necesidad de mantener a personal
en constante capacitacion, para' fortalecer la competitividad y evidenciar una
excelente percepcion de la calidad del servicio.

Restaurantes

- ~Sector
Capacitaciones ~ Turistico

Certificaciones Destinos
Turisticas Turisticos

Restaurante. - Segun (Barten, 2024), un restaurante es un establecimiento
donde los clientes pueden adquirir y consumir alimentos y bebidas,
caracterizandose principalmente por ofrecer un espacio para sentarse y disfrutar
de sus comidas. Los restaurantes pueden funcionar de manera independiente o
estar vinculados a otras empresas, como hoteles o centros de entretenimiento,
e incluso servicios especializados como los buffet en trenes forman parte de este
sector. Por otro lado, en el ambito turistico (Campos, 2022), menciona que la
industria de restaurantes forma parte de la denominada industria de la
hospitalidad, la cual se caracteriza por ofrecer alimentos y bebidas en
establecimientos disefiados para el consumo, generando experiencias ligadas al
servicio y la satisfaccién del cliente.

Por lo tanto, se puede decir que los restaurantes cumplen un papel primordial en
el turismo, ya que no solo satisfacen la necesidad basica de alimentacion de los
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certificaciones en manipulacion de alimentos, servicio al cliente, turismo

accesible ni idiomas. Esta situacion, sumada a inspecciones municipales que

advierten sobre el incumplimiento en normativas de inocuidad alimentaria, ponen

en riesgo ia imagen y funcionamiento dei negocio.

1.2.

1.3.

Situacion detectada
Causas.
e Falla de certificaciones en manipulacion de alimentos, servicio ai
cliente, turismo accesible e idiomas.
e Incumplimientos en normativas de sanidad alimentaria.
» Poca adaptacion frente a los nuevos estandares y tendencias de
inclusién y sostenibilidad.
Efectos.
o Genera dificultades para garantizar una experiencia turistica
inclusiva y estandarizada.
e Afecta la imagen y pone en riesgo el funcionamiento del
restaurante.

e Pérdidas de oportunidades de crecimiento en el sector turistico.

Definicion del problema o formulacién

¢, Como puede el restaurante “Sabores de la Sierra” mejorar la calidad de
sus servicics, y asegurar el cumplimiento de las normativas de sanidad
alimentaria mediante certificaciones y capacitaciones turisticas y
sanitarias para su personal?

2. Marco Teérico

El turismo se ha consolidado como una de las actividades econémicas y sociales

mas dinamicas a nivel global, permitiendo generar oportunidades de desarrolio

para las comunidades y empresas que lo integran. Bajo este contexto, es

necesario establecer una base conceptual que permita comprender lo que

abarca la actividad turistica, en un restaurante. Tomando en cuenta aspectos

claves como lo son: el sector turistico, los destinos turisticos, las certificaciones

0991572554 05 0786903

Av. Circ nvalagign Via a San Mateo

www.u m.edu.ec

R



-

0991572554 05

Av. Circynvalacid

'\ Uleam

' ELClY ALI’—'AFQO DE MANAEI

visitantes, también contribuyen a la experiencia cultural y sensorial del destino.
Ademas, también son de import::-nncia ya que los restaurantes generan empleo,
promueven la economia local y complementan otros servicios turisticos, como
hoteles, excursiones y actividades recreativas, convirtiéndose en un elemento
clave para la competitividad y la sostenibilidad del sector turistico.

Sector turistico. - Segun (Jafar Jafari & Honggen Xiao, 2016), definen el sector
turistico como un campo que estudia al ser humano fuera de su entorno habitual,
asi como a la industria que atiende sus necesidades y los impactos que ambos
generan en los entornos socioculturales, econémicos y fisicos del destino. En
esta linea, (Aguera, 2017), mencionan que el turismo se configura en la
actualidad como uno de los principales sectores desde un punto de vista
internacional, siendo uno de los sectores mas estudiados en las ciencias
sociales

Considerando lo anteriormente expuesto, se puede comprender al sector
turistico, como un campo multifacético que abarca otras actividades ademas de
viajar, también implica una interaccion constante entre visitantes, prestadores de
servicios y comunidades receptoras, lo que genera impactos significativos en los
ambitos sociocultural, econémico y ambiental.

Destinos turisticos. - Los destinos turisticos, de acuerdo con (Cooper, 2005),
son espacios dinamicos que atraen visitantes y cuya planificaciéon debe
orientarse a maximizar beneficios mientras se mitigan los impactos econémicos,
socioculturales y ambientales. Por otro lado, (Boullén, 2006), dice que el destino
turistico se entiende como un espacio geografico en el que se juntan los
atractivos naturales y culturales, la infraestructura y los servicios necesarios para
atraer y satisfacer a los visitantes.

Fundamentando lo anterior, se entiende por destinos turisticos aquellos
espacios que, por sus caracteristicas naturales, culturales, histéricas o
recreativas, atraen a un numero significativo de visitantes. También se les
recomienda contar con una infraestructura adecuada para recibir turistas, asi
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como con una oferta de servicios que pueda satisfacer sus necesidades y
expectativas.

Certificaciones turisticas. - Las certificaciones turisticas son una herramienta
fundamental para evaluar y comunicar la calidad en el sector. Segun (Neumayer,
2005), estas certificaciones forman parte de sistemas estandarizados de gestion
que responden a una tendencia mundial mediante la unificaciéon de criterios. Lo
gue ha permitido adoptar practicas consistentes que fortalecen la confianza del
consumidor. Asimismo, (Sanchez Valdés, 2019), sefala que las certificaciones
permiten incorporar normas y programas en distintos niveles (internacional,
nacional y local) como formas objetivas de evaluacion, actuando ademas como
instrumentos de credibilidad.

En resumen, las certificaciones turisticas representan un componente primordial
para garantizar estandares de calidad, seguridad y sostenibilidad en los servicios
o destinos. Estas certificaciones no solo brindan confianza y credibilidad a los
visitantes, sino que también ayudan a fortalecer la imagen del destino, fomentan
la competitividad entre prestadores de servicios turisticos y promueven buenas
practicas en la industria. Al contar con certificaciones reconocidas, se transmite
un compromiso claro con la excelencia y la mejora continua, aspectos clave para
atraer y fidelizar a los turistas.

Capacitacion. — Segun (Parra-Penagos, 2016), el término capacitacion hace
referencia a un proceso mediante el cual las organizaciones buscan que sus
empleados adquieran las destrezas necesarias para desempenar eficientemente
sus funciones y fomentar el aprendizaje continuo. Por otro lado, (Bermudez
Carrillo, 2015), la concibe como parte de un sistema estratégico que se planifica,
ejecuta y evallia para motivar al recurso humano y potenciar la creatividad y
productividad.

En base a lo planteado anteriormente, la capacitacién puede entenderse como
un proceso estratégico que involucra la planificacién, inversion y ejecucion de
acciones orientadas a fortalecer las competencias del personal. Siendo su
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propdsito principal mejorar el desempefio de los trabajadores y, en
consecuencia, elevar la calidad y competitividad de los servicios que se ofrecen.

Objetivo General

Disefiar una propuesta para fortalecer la calidad de los servicios del restaurante
Sabores de la Sierra, considerando el cumplimiento de las normativas de
seguridad alimentaria mediante un plan de certificacion y capacitacion turistica
sanitaria.

2.1. Objetivos especificos
¢ Proponer un plan académico de capacitacion en manipulacién de alimentos,

servicio al cliente, turismo accesible e idiomas que permita formular
estrategias de mejora en la calidad e inclusién del servicio.

« Disefiar contenidos académicos y actividades practicas sobre las normativas
de sanidad alimentaria para el fortalecimiento de los conocimientos teérico —
practico en la gestién segura de alimentos.

o Elaborar una propuesta de adaptacion de los servicios turisticos a los nuevos
estandares para potenciar nuevas oportunidades en el sector turistico.

3. Metodologia

Revision bibliografica. - Segun (Guirao-Goris, 2008) la revision bibliografica es
un tipo de articulo cientifico que, aunque no presenta datos originales, recopila
de manera critica y estructurada la informacién mas relevante sobre un tema
especifico. Estos autores explican que para elaborar una revision de calidad es
necesario seguir varias etapas, como definir los objetivos, realizar una bisqueda
bibiiografica rigurosa, organizar adecuadamente ia informacion mediante
herramientas como mapas mentales o conceptuales, y finalmente redactar el
articulo con claridad, precisién y coherencia.

Este método fue implementado durante la elaboracion del marco tedrico,
mediante la recoleccién, seleccion y andlisis critico de informacién proveniente
de diversos autores reconocidos en el area de estudio. Este método permitié
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fundamentar los conceptos y enfoques relevantes que se presentan
garantizando asi un respaldo académico adecuado para el desarrollo y
comprension del estudio.

Método Analisis - Sintesis

Analisis. - Segun (Sebastian Molina, 2017) explica que el anélisis, en el
contexto de la filosofia natural de Newton, es un proceso de investigacion que
se basa en la observacion y experimentacion para identificar las causas de los
fendbmenos naturales. Este procedimiento inicia con la recopilacion de datos
empiricos y, mediante observaciones sucesivas, se busca establecer principios
generales que expliquen lo observado. En esta etapa, las observaciones no
tienen un fin demostrativo, sino que actian como una guia exploratoria que
permite formular hipétesis iniciales sobre las posibles causas que generan los
efectos visibles en la naturaleza.

Sintesis. - En cuanto a la sintesis, (Sebastian Molina, 2017) sefiala que esta
fase implica asumir como verdaderos los principios obtenidos durante el analisis
y emplearlos para justificar, mediante razonamientos matematicos, los
fendmenos observados. Es decir, la sintesis consiste en demostrar, con ayuda
de modelos matematicos, que las causas identificadas anteriormente pueden
producir los efectos estudiados. A diferencia del analisis, en esta etapa no se
recurre directamente a la observacion, sino al desarrollo de estructuras
demostrativas que otorgan validez teérica a las hipétesis formuladas.

Este método se utilizd para la elaboracién del marco tedrico, revisando y
clasificando informacién importante sobre los temas. Posteriormente, se
unificaron las ideas principales de forma clara y ordenada, usando el
razonamiento para definir bien los puntos clave. Finalmente, este proceso ayudé
a organizar el conocimiento adquirido y definir los objetivos con el propésito de
que tanto la teoria como las metas planteadas tengan una conexién.
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Método Deductivo = Inductivo.

Induccion: Segin (Newman, 20086), el razonamiento inductivo cobra sentido a
partir del aporte de Francis Bacon, quien critic la dependencia del conocimiento
en las premisas establecidas por la autoridad o el dogrna.. En lugar de aceptar
ideas preconcebidas, propuso observar directamente los fenémenos naturales,
recolectar datos particulares y, con base en ellos, realizar generalizaciones
sobre toda una clase de objetos o eventos. Este proceso, que va de lo particular
a lo general, busca construir conocimiento a partir de la experiencia emplirica,
estableciendo asi un enfoque més libre de prejuicios. La induccidn se convierte
asi en el punto de partida para nuevas hipétesis, y aunque no garantiza verdades
absolutas, ofrece una forma rigurosa y sistematica de acercarse a la realidad
observable.

Deduccién: (Newman, 2006), sefiala que el razonamiento deductivo, originado
con Aristételes, consiste en derivar conclusiones especificas a partir de premisas
generales mediante la aplicacion légica de silogismos. Este tipo de razonamiento
permite organizar hechos ya conocidos y establecer conexiones coherentes
entre ellos, lo que resulta dtil en contextos donde se desea verificar la validez
légica de una conclusién. Aunque su fortaleza radica en la coherencia interna,
tiene como limitacion que solo puede generar conocimiento a partir de
informacion previamente aceptada como verdadera. Por eso, si las premisas
iniciales son erréneas, las conclusiones también lo seran, lo que restringe su
capacidad para descubrir nuevos conocimientos empiricos

Este método se puso en practica en dos partes del trabajo. Primero con el
enfoque inductivo se analizé la situacién actual del restaurante “Sabores de la
Sierra” lo que permitié identificar las causa y efectos de su problematica para
posteriormente establecer los objetivos especificos. Luego, con el enfoque
deductivo, esa informacion se utiliz6 como base para el disefio del plan de
accion.
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4. Plan de accion de la propuesta.

Objetivo/s
de la propuesta Actividades Recursos Tiempo Responsables Resultados
Proponer un plan | 1. Organizacién - Material de 4semanas,2 |Administradores | Se espera que, con al menos ,
académico de de talleres de apoyofisicoy | horas por ' un 90% de asistencia a los
capacitacién en capacitacion con | digital. sesion talleres, los empleados
manipulacion de | material - Equipo adquieran conocimientos
alimentos, académico. audiovisual. bésicos en manipulacion de
servicio al cliente, - Docente guia alimentos, servicio al cliente,
turismo accesible turismo accesible e idiomas.
e idiomas que
permita formular "5 "Reglizacién de | - Espaciosde | 3 semanas, 2 |Administradores | Se espera alcanzar un 95%
estrategias de o trabajos horas por de efectividad en la ejecucion
mejora en la P c§s adecuados para| préctica correcta de las técnicas
calidad e supervisadasen | |5 practicas. basicas durante las practicas,
] mclu_sgbn del las distintas dreas | _ pateriales y reflejando un adecuado nivel
Servicio. del servicio. dlenaiios de de aplicacion de los
i conocimientos adquiridos.
trabajo.
3. Evaluacién y - Formularios | Cada 3 meses, Administradores | Se prevé la entrega del 100%
retroalimentacién | de evaluacién. | 1 hora por de los informes académicos
empleado de desempefio a los
. AN ~Focene participantes, acomparados
periddica. evaluador de su respectiva
retroalimentacion.
Diserfiar 1. Cursos - Material de 4semanas,2 |Administradores | Con un 80% de cumplimiento
contenidos virtuales de apoyo. horas por en las evaluaciones, se
académicos y capacitacion - Accesoa sesion. proyecta contar con personal
actividades sobre la sanidad plataforma capacitado en conocimientos
practicas sobre alimentaria. digital. basicos sobre protocolos
las normativas de - Docente sanitarios.
sgmdad ‘ Guia
alimentaria para — - e el
el fortalecimiento | 2. Realizacién -Espaciosde | 3semanas,2 Administradores | Se espera que al menos el
de los de ejercicios trabajos horas por 90% del personal alcance un
conocimientos practicos adecuados préctica. desemperio satisfactorio en la
tedrico — practico | dentro para los ejecucion correcta de los
en la gestion del establecimiento. ejercicios. prc?topolos durante las
segura de - Materiales y practicas.
alimentos. utensilios
requeridos.
3. Evaluaciénde [ Formularios de | Cada 3 Administradores Se prevé la entrega del 100%
seguimientoy fevaluacion meses, 1 hora de los informes de
nelinelinieniasen: |- Docente por empleado. desgrppeﬁo a _Ios
periédica evaluador partlclp_antes, incorporando su
: respectiva retroalimentacion.
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Elaborar una
propuesta de
adaptacion de
los servicios
turisticos a los
nuevos
estandares para
potenciar
nuevas
oportunidades
en el sector
turistico.

1. Elaboracion de| - Manual de De2a3l Administradores | Se espera entregar un informe
diagndstico de los| procedimientos. ' | semanas diagndstico que permita la
servicios que se | - Docente identificacion de areas de
ofrecen Guia mejora.
actuaimente en el
restaurante.
2. Brindar talleres| - Medios 4 semanas, 2 Administradores | Con una asistencia minima
al personal sobre | audiovisuales horas por del 0% a los talleres, se
las tendenciasy | - Material de sesion. proyecta un personal con
7 mayor comprension de los

estandares apoyo impreso estandares y tendencias
actuales. y digital actuales.

- Docente

Guia
3. Propuestade | - Formularios de | 4 semanas Administradores Se prevé la entrega de la
recomendaciones| $eguimiento. propuesta final acompafiada
de mejoras y - Docente de sus respectivas
ancxiriierito evaluador recomendaciones.
continuo. [

5. Conclusiones

En primer lugar, la implementacion de talleres, practicas supervisadas y

evaluaciones periddica busca fortalecer los conocimientos del personal en areas

como manipulacion de alimentos, servicio al cliente, turismo accesible e idiomas.

Su prop6sito es mejorar la calidad del servicio, promover la inclusién y optimizar

ia atencion ai turista, generando una experiencia mas segura y satisfactoria.
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Asimismo, el desarrollo de contenidos académicos y ejercicios practicos sobre
normativas de sanidad aliméntaria tiene como propésito el reforzar los
conocimientos tedrico — practicos del personal. Este enfoque contribuye a
garantizar una gestion segura de los alimentos, disminuyendo riesgos sanitarios
y fortaleciendo la confianza de los clientes en la calidad del servicio ofrecido.

Finalmente, el diagnostico de los servicios actuales, junto con la capacitacién en
tendencias y las propuestas de mejoras, busca impulsar la innovacién y
competitividad del establecimiento. Su proposito es ofrecer experiencias
alineadas a las exigencias del mercado turistico actual, ampliando
oportunidades de crecimiento en el sector turistico.
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