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Resumen

El restaurante "Sabores de la Sierra", ubicado en Riobamba, es un referente de la
cocina tradicional andina, aunque tiene limitaciones en la capacitacion del personal
y en ausencia de certificaciones turisticas, lo que afecta la calidad del servicio y
reduce su competitividad. Estas carencias repercuten directamente en la
experiencia del cliente, generan retrasos en el servicio y dificultan que el
establecimiento se proyecte en el mercado turistico. El turismo gastronémico,
entendido como una modalidad en crecimiento que integra cultura, sostenibilidad y
experiencias auténticas, representa una oportunidad estratégica para el
restaurante, sin embargo, para aprovecharla es fundamental implementar procesos
y capacitacién continua en hospitalidad, idiomas y manipulacién de alimentos, asi
como obtener certificaciones que respalden estandares de seguridad, confianza y
sostenibilidad. Se concluye que la inversion en estos procesos no solo responde a
los requisitos normativos, sino que también constituye una estrategia de
competitividad que aumenta la satisfaccién del cliente, fortalece la imagen

empresarial y posiciona al restaurante como un referente del turismo gastronémico
sostenible y de calidad en Riobamba

Palabras clave: Restaurante Sabores de la Sierra, Cocina tradicional andina,
Formacién de personal, Certificaciones turisticas, Calidad de servicio,
Competitividad, Experiencia del cliente, Turismo gastronémico, Sostenibilidad
cultural, Hosteleria, Idiomas, Seguridad, Imagen empresarial
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ABSTRACT

The restaurant "Sabores de la Sierra", located in Riobamba, is a benchmark of
traditional Andean cuisine, although it has limitations in the training of the staff and
in the absence of tourist certifications, which affects the quality of the service and
reduces its competitiveness. These shortcomings have a direct impact on the
customer experience, generate delays in service and make it difficult for the
establishment to project itself in the tourist market. Gastronomic tourism, understood
as a growing modality that integrates culture, sustainability and authentic
experiences, represents a strategic opportunity for the restaurant, however, to take
advantage of it it is essential to implement processes and continuous training in
hospitality, languages and food handling, as well as to obtain certifications that
support standards of safety, trust and sustainability. It is concluded that the
investment in these processes not only responds to regulatory requirements, but
also constitutes a competitiveness strategy that increases customer satisfaction,
strengthens the business image and positions the restaurant as a benchmark for
sustainable and quality gastronomic tourism in Riobamba

Keywords: Tourism, Certifications, Customer experience, Gastronomic tourism,
Culture
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1.1. Contexto del problema

El restaurante "Sabores de la Sierra" se ha consolidado como un referente
gastrondémico en Riobamba gracias a su cocina tradicional andina. Sin
embargo, tiene deficiencias en la capacitacion y certificacién de su personal.
Los meseros, cocineros y administradores no tienen capacitacion formal en
manejo de alimentos, servicio al cliente, turismo accesible o idiomas.

Esto ha provocado retrasos en el servicio, desconocimiento de los
ingredientes, falta de informacién en otros idiomas y advertencias por parte
de las autoridades municipales sobre el incumplimiento de las normas de
seguridad alimentaria.

Estas debilidades no solo afectan la experiencia del cliente, sino que también
ponen en riesgo el cumplimiento de las normas de seguridad alimentaria
exigidas por las agencias de control municipales y turisticas. Durante las
inspecciones se han detectado falencias relacionadas con la aplicacion de
protocolos de higiene y seguridad, lo que amenaza con sanciones e incluso
el cierre temporal del establecimiento. Del mismo modo, la ausencia de
procesos formales de certificacion limita las posibilidades del restaurante de
establecer alianzas estratégicas con turoperadores y posicionarse en

mercados mas exigentes, donde la acreditacién de calidad es un requisito
esencial.

1.2. Situacion detectada
Causas del problema

o Falta de capacitacion formal del personal
e Ausencia de procesos de certificacion
o Deébil gestion administrativa en los estandares de calidad

Sintomas

e Presencia de dificultad para comunicarse con extranjeros y falta
de conocimiento de los ingredientes

e Pérdida de alianzas con operadores o reconocimiento competitivo

e Incumplimiento de las normas sanitarias y pérdida de credibilidad
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1.3. Definicion del problema o formulaciéon
¢ Cémo implementar un proceso integral de formacién y certificacion en el
restaurante que asegure los estandares de calidad, fortalezca Ia
satisfaccion del cliente y garantice el cumplimiento de la normativa en
materia de seguridad alimentaria y turismo inclusivo?
2. Marco tedrico

TURISMO GATRONOMICO

El turismo gastronémico se ha convertido en una de las modalidades de mayor
crecimiento dentro de la industria turistica, ya que no solo busca satisfacer las
necesidades alimentarias, sino también brindar experiencias -culturales vy
sensoriales, la gastronomia se entiende como un recurso turistico capaz de
transmitir identidad, tradiciones y costumbres de un territorio.

En el caso del restaurante, "Sabores de la Sierra" representa una gran oportunidad
y, alavez, unreto. Por un lado, su propuesta de rescatar la cocina tradicional andina
encaja con las motivaciones actuales de los viajeros, que buscan experiencias
auténticas vinculadas al patrimonio culinario, cada plato elaborado con productos
locales como el maiz o el cuy se convierte en un atractivo que conecta al visitante
con la cultura de Riobamba y la regién andina del Ecuador. Ademas, el turismo
gastronémico tiene un efecto multiplicador en la economia local. Un restaurante que
opera con calidad certificada puede integrarse a las rutas turisticas, trabajar en
conjunto con los operadores de viajes y convertirse en un embajador del destino,
esto no solo genera ingresos para el negocio, sino que también impulsa a los
productores agricolas locales, artesanos y comunidades que forman parte de la
cadena de valor.

Segun Sanchez-Canizares (2019), la gastronomia se configura como un recurso
turistico capaz de generar experiencias memorables y sostenibles, siempre y
cuando se base en productos y practicas locales que respeten la cultura del
territorio. También defienden que el turismo gastronémico ha evolucionado hasta
convertirse en un campo de investigacion que pone de manifiesto la importancia de
la innovacién y la sostenibilidad en la experiencia culinaria, consolidandose como
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un factor determinante en la competitividad de los destinos. (Lépez-Guzman,
2019)(Okumus, 2020)

@ | Uleam Facultad de

CERTIFICACION TURISTICA

La certificacion turistica se entiende como un proceso voluntario o regulatorio a
traveés del cual una empresa o establecimiento recibe un reconocimiento formal que
garantiza el cumplimiento de estandares de calidad, seguridad, sostenibilidad y
accesibilidad en la prestacion de sus servicios, segun la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), estas certificaciones representan una herramienta clave para

mejorar la competitividad de los destinos y fortalecer la confianza del consumidor.
(Turismo, s.f.)

En el ambito gastronémico, las certificaciones juegan un papel estratégico, ya que
avalan la seguridad alimentaria, el correcto manejo de los insumos, la aplicacién de
protocolos de higiene y la profesionalizacién del servicio. Al mismo tiempo,
constituyen un valor agregado ante la creciente demanda de turistas que buscan
experiencias auténticas, seguras y alineadas con practicas sostenibles, en el
restaurante la ausencia de procesos de certificacion limita su capacidad de
integrarse a redes de tour operadores y posicionarse como un referente dentro del
turismo gastronémico en Riobamba, afirman que la certificacidén turistica en
Ameérica Latina se ha convertido en un factor diferenciador, ya que brinda prestigio,
eleva la confianza del consumidor y refuerza la competitividad empresarial en
mercados globalizados, la obtencion de estas acreditaciones no solo permitiria
cumplir con la normatividad vigente, sino también diferenciarse en el mercado y

proyectar una imagen de confianza hacia los visitantes nacionales e internacionales.
(Restrepo, 2021)

CAPACITACION LABORAL

La capacitacion laboral es un proceso sistematico y planificado a través del cual los
trabajadores adquieren conocimientos, habilidades y actitudes que les permiten
mejorar su desempefio y adaptarse a las demandas de su trabajo. Segun, constituye
una inversion estratégica para las organizaciones, ya que aumenta la productividad,
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optimiza la calidad del servicio y fortalece la competitividad empresarial
(Chiavenato, 2011)

En el ambito del turismo y la gastronomia, la formacién adquiere un papel
fundamental El contacto directo con el cliente requiere que el personal no solo posea
habilidades técnicas, como la manipulacién de alimentos o el dominio del idioma,
sino también habilidades blandas relacionadas con la hospitalidad, la comunicacion
efectiva y la resolucién de problemas, por lo que la formulacién continua en este
sector se convierte en un elemento clave para garantizar experiencias satisfactorias
y memorables para los clientes. Visitantes.

(Garcia, 2020) y Vazquez (2020) destacan que la formacién continua en el sector
turistico tiene un impacto directo en la percepcién de calidad y fidelizacién de los

clientes, ya que permite elevar el nivel de servicio y proyectar una imagen mas
profesional del destino.

CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO

La calidad en el servicio turistico se define como el grado en que una empresa logra
cumplir o superar las expectativas de sus clientes a través de un conjunto de
procesos, actitudes y resultados. En este sector, la calidad no se limita solo al
producto tangible, sino que abarca toda la experiencia vivida por el turista desde el
primer contacto hasta el final del servicio.

Segun la percepcion de calidad esta ligada a factores como la confiabilidad, la
seguridad, la empatia y la capacidad de respuesta, estos elementos, cuando se
gestionan adecuadamente, generan confianza en el cliente y promueven la lealtad
del cliente. En el turismo gastronémico, esto se refleja en aspectos como la
puntualidad en el servicio, la limpieza del ambiente, la amabilidad del personal, la
seguridad alimentaria y la presentacion de los platos, asi mismo la calidad turistica
esta muy ligada al concepto de mejora continua, las empresas deben evaluar
constantemente su desempefio a través de encuestas de satisfaccion, auditorias
internas o retroalimentacién directa de los clientes. (Kotler, 2017)
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Segun Vargas (2020), la calidad del servicio turistico representa un factor decisivo
para la competitividad de los destinos y requiere un compromiso organizacional
constante, la capacitacién del personal y la obtencién de certificaciones son
instrumentos fundamentales para garantizar la excelencia y proyectar confianza
hacia los visitantes (Pérez, 2022)

3. Objetivo general

Disefar un plan de formaci6n y certificacion turistica que fortalezca la calidad del
servicio y la competitividad del destino gastronémico

3.1. Objetivos especificos

* ldentificar debilidades en la capacitacién y el desemperio del personal
* Implementar un programa de capacitacién en alimentos, idiomas y
turismo hotelero
4, Metodologia

e Método deductivo — inductivo.

El método deductivo consiste en sacar una conclusién basada en una premisa o
una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas. Esto significa que la
légica se utiliza para obtener un resultado, solo basado en un conjunto de
declaraciones que se dan por sentadas. Por medio de este método, la realidad de
un caso concreto se traslada de lo general (como leyes o principios) a lo particular.
(Westreicher, 2020)

Los restaurantes turisticos deben contar con personal capacitado y certificaciones
para garantizar los estandares de calidad, inocuidad alimentaria y servicio al cliente,
en este caso el restaurante "Sabores de la Sierra" carece de certificaciones en
manipulacién de alimentos, atencién al cliente, idiomas y turismo accesible, por lo
tanto, la falta de capacitacién y certificaciones genera deficiencia en el servicio,
incumplimiento de las normas sanitarias y riesgo para la imagen del restaurante.
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El enfoque adoptado es cualitativo y descriptivo, ya que esta orientado a
comprender e interpretar los conceptos teéricos y describir en detalle su aplicacion

en el contexto turistico-gastronémico

El tipo de investigacion bibliografica es la base para el andlisis de la literatura
académica, los informes técnicos y la normativa relacionada con la formacién y la

calidad del servicio
REVISION DE DOCUMENTOS

Es una técnica de observacion complementaria, en caso de que exista un registro
de acciones y programas. Cuenta como documentos en actas, informes, libros,
manuscritos, videos entre otros. Los documentos son la historia “escrita" de
acciones, experiencias y formas de concebir ciertos fenémenos, situaciones y
temas. (Gomina, 2012)

La revisidon del documento es una herramienta esencial para una investigacion, la
descripcién del caso muestra que, a pesar de la autenticidad culinaria, existen
deficiencias en la atencion, tiempos de servicio y ausencia de informacién
multilingle, lo que afecta la experiencia del turista, asi mismo, se menciona el riesgo

generado por las inspecciones municipales y la falta de un plan de capacitacion
estructurado.

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la revisién documental, que incluyé
la consulta de libros especializados, articulos cientificos, normativas nacionales e
internacionales y documentos emitidos por organismos como la OMT, que apoyan
la formulacién de estrategias orientadas a mejorar la calidad y competitividad del
restaurante
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5. Plan de accién propuesto. (colocar mesa).
Objetivo(s) de Ila Resultado
propuesta Actividades Recursos Hora Responsable | esperado
Capacitacion en
hospitalidad y | Financiero: fondos
Fortalecer la | protocolos de | propios del | 2 meses | Facilitador
capacitacién del | servicio restaurante administrativ | Personal
personal Tecnolégico: aulas o y | capacitado
virtuales y proyectores académico | °ON ,
Taller de | Humanos: competenci
manipulacién | facilitadores y -
de alimentos personal operativo certificadas
Induccién Materiales: manuales
basica de inglés impresos y materiales
didacticos
Obtener Implementacién Consultor de | Clientes
certificaciones | de protocolo de | Financiero:  fondos gestion vy | satisfechos
de turismo de | higiene y | propios del certificacion |y atencion
salud seguridad restaurante mas
— Tecnolégico: 3 a 4 inclusiva
Revision  de | s ware de limpieza y | meses
[equisitos control de inventarios
nacionales e | yymanos:
internacionales consultores y
= supervisor de calidad
Solicitud formal | Materiales: kits de
de bioseguridad
certificaciones
ante entidades
reguladoras
Posicionamiento | Campafias en | Financiero: fondos Gerente de [ Aumento
del restaurante | redes sociales | propios del Gestion  y | del flujo de
como mercado | Elaboracién de | restaurante y Marketing | turistas
turistico menus bilinglies | acuerdos con | 3 meses nacionalesy
operadores turisticos extranjeros
Evaluaciones | 1ecnoldgico: -
periédicas  de Redes sociales y sitio
satisfaccion del | Web _
cliente Humanos: equipo de
marketing y
community manager
Materiales:
Fotografias y videos
promocionales
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6. Conclusiones

El andlisis realizado muestra que el restaurante "Sabores de la Sierra" presenta
debilidades estructurales relacionadas con la ausencia de programas formales de
capacitacion y procesos de certificacion turistica. Esta carencia afecta directamente
a la calidad del servicio al cliente, limita la competitividad del negocio y genera
riesgos en el cumplimiento de la normativa sanitaria y de seguridad alimentaria.

Se encontré que la capacitacion en temas clave como manipulacién de alimentos,
hospitalidad, idiomas y turismo inclusivo es fundamental para elevar el nivel de
profesionalizacion del personal. Al implementar un programa de capacitacion
continua, contribuye al desarrollo de habilidades técnicas y blandas, asegurando un

servicio mas eficiente, seguro y culturalmente relevante para los visitantes

De acuerdo con los objetivos planteados, se concluye que la ejecucion de un plan
integral de formacién y certificacion es la estrategia mas pertinente para superar las
debilidades detectadas. Este plan permitira: mejorar la experiencia del cliente,
elevar la reputacion del restaurante como referente gastronémico, garantizar el
cumplimiento normativo y consolidar un modelo de gestién alineado con los
principios del turismo sostenible
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