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RESUMEN
Este trabajo de investigacion analiza la problematica de la falta de capacitacion y
certificacion del personal en el restaurante Sabores de la Sierra, ubicado en Riobamba, el
cual, a pesar de su posicionamiento como referente gastronomico de la zona, enfrenta
limitaciones en la calidad de su servicio debido a la ausencia de formacion técnica en

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

El objetivo general de la investigacion consiste en disefiar e implementar un plan de
accion que fortalezca las competencias del personal mediante procesos de capacitacion y
certificacion, garantizando asi un servicio de excelencia para turistas nacionales e

internacionales.

La metodologia aplicada se fundamenta en un estudio de caso, donde se
diagnosticaron las principales debilidadés del restaurante, se identificaron actores clave
(Ministerio de Turismo, GAD Municipal, turistas, empleados y administracion) y se

estructuraron estrategias de formacion y evaluacion continua.

Los resultados obtenidos reflejan la necesidad urgente de instaurar un programa
integral de capacitacion que incluya talleres practicos, formacion en idiomas y certificaciones
oficiales, con el fin de elevar los estandares de servicio y competitividad del restaurante.
Asimismo. se evidencié que la implementacion de estas medidas impactaria positivamente en
la satisfaccion de los turistas y en la reputacion del establecimiento como destino

gastronomico seguro y de calidad.

Finalmente, la conclusion destaca que la capacitacion'y certificacion son pilares
fundamentales para el desarrollo sostenible del sector turistico. Su aplicacién no solo
fortalecera las competencias del personal, sino que también permitira al restaurante Sabores
de la Sierra consolidarse como un referente de excelencia en la atencion al visitante,

contribuyendo al posicionamiento turi stico de Riobamba.

Palabras claves: Capacitacion; certificacion turistica; calidad de servicio; turismo

gastronomico; desarrollo local; turismo accesible.
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ABSTRACT

This research project analyzes the problem of lack of training and certification of staff
at the Sabores de la Sierra restaurant, located in Riobamba, which, despite its position as a
gastronomic benchmark in the area, faces limitations in the quality of its service due to the
absence of technical training in food handling, customer service, accessible tourism, and

languages.

The overall objective of the research is to design and implement an action plan that
strengthens staff competencies through training and certification processes, thus ensuring

excellent service for domestic and international tourists.

The methodology applied is based on a case study, where the main weaknesses of the
restaurant were diagnosed, key actors (Ministry of Tourism, Municipal GAD, tourists,
employees, and administration) were identified, and training and continuous evaluation

strategies were structured.

The results obtained reflect the urgent need to establish a comprehensive training
program that includes practical workshops, language training, and official certifications, in
order to raise the restaurant's service standards and competitiveness. Likewise, it was evident
that the implementation of these measures would have a positive impact on tourist

satisfaction and the establishment's reputation as a safe and quality gastronomic destination.

Finally, the conclusion highlights that training and certification are fundamental
pillars for the sustainable development of the tourism sector. Their application will not only
strengthen staff skills, but also allow the Sabores de la Sierra restaurant to consolidate its
position as a benchmark for excellence in visitor service, contributing to the tourism

positioning of Riobamba.

Keywords: Training; tourism certification; service quality; gastronomic tourism; local

development; accessible tourism.
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1. Contextualizacion del problema
Actores:
Actor 1: Ministerio de Turismo
Actor 2: GAD Municipal de Riobamba .

Actor 3: Turistas nacionales e internacionales
Actor 4: Empleados y trabajadores de restaurante Sabores de la Sierra
Actor 5: Administrador del restaurante Sabores de la Sierra

Contexto del problema

Restaurante sabores de la Sierra es un restaurante localizado en la ciudad de Riobamba,
especializado en cocina tradicional andina. El restaurante este situado en una antigua casona

patrimonial y recibe vistas de turistas nacionales y extranjeros.

El establecimiento ha logrado posicionarse como un referente gastronémico en la zona
situada, sin embargo, enfrenta debilidades en la formacion de su personal, ya que, los
cocineros y administradores no cuentan con certificaciones en manipulacion de alimentos,
servicio al cliente, turismo accesible ni idiomas. Este problema esta causando dificultades

para garantizar un excelente servicio para los turistas.

El restaurante ha mostrado apertura para mejorar, pero no cuenta con un plan
estructurando de capacitacion ni con asesoria para obtener certificaciones turisticas o

sanitarias.
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1.1 Situacion detectada
Causas

e Deficiencia en programas de formacion personal
e Escasa cultura de certificacion

e Deébil dominio de idiomas y nuevas tendencias turisticas

Efectos

¢ Baja Competitividad turistica
» Deficiencias en la experiencia del visitante

e Reduccion de la competitividad internacional

1.2 Definicion del problema o formulacién

;De qué manera la falta de capacitacion y certificacion del personal en el restaurante
Sabores de la Sierra afecta la calidad del servicio turistico ofrecido, y qué estrategias de
mejora pueden implementarse para fortalecer las competencias de sus trabajadores y

garantizar un servicio de excelencia a los turistas?
2. Marco Teédrico
2.1 Turismo

Seglin Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022), el primer concepto y mas
importante es el de turismo, refiriéndose a las actividades que realizan las personas durante
sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros motivos no relacionados

con el ejefcicio de una actividad remunerada en el lugar visitado (Garcia et al, 2023).

Por otra parte, la definicion de la OMT (2022) es muy relevante porque muestra que el
turismo no es solo viajar por diversion, sino también por negocios u otros fines, siempre que
no haya trabajo remunerado en el destino. Esto resalta la importancia de ofrecer servicios de

calidad y contar con personal preparado para responder a las expectativas de los visitantes.

2.3 Turismo sostenible

991572554 05 0786903
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El turismo sostenible es definido por la Organizacion Mundial de turismo (OMT)
como “aquel que tiene plenamente en cuenta repercusiones actuales y futuras, economicas,
sociales y medioambiente para satisfacer las necesitades de los visitantes, de la industria, del

entorno y de las comunidades anfitrionas (Organizacion Mundial del Turismo - OMT, 2023).

Por tanto, el turismo sostenible resulta fundamental, ya que procura armonizar el
crecimiento econdmico con la proteccion del entorno natural y calidad de vida de las
comunidades locales. Su propésito no se limita inicamente a recibir turistas, sino a asegurar
que la actividad genere beneficios responsables y perdurables, respetando los recursos

ambientales y valorando la identidad cultural de cada destino.
2.4 Servicio

Segun Raffino et al. (2025), los servicios son un conjunto de actividades econémicas

destinadas a satisfacer las necesidades.de los consumidores y de otros actores econdmicos. En
.

ese aspecto, son similares a los bienes, pero se distinguen de ellos en que no son tangibles ni
contables, sino activades de procesos de distinta naturaleza. En consecuencia, su término es
acertado porque permite diferenciar claramente los servicios de los bienes. Mientras los
bienes se pueden medir y almacenar, los servicios se caracterizan por su intangibilidad y por
estar ligados a procesos que buscan satisfacer de manera directa las necesitades de las
personas. Esta distincion resulta esencial para comprender el papel que desempeiian los

servicios en la economia actual.
2.5 Servicio al cliente

El servicio al cliente comprende el asesoramiento y la asistencia que una empresa
brinda a sus clientes durante sus interacciones con la marca. Su objetivo principal es
incrementar la satisfaccion del consumidor, atendiendo oportunamente sus solicitudes,
preguntas y consultas. Este servicio no solo se limita a resolver inconvenientes, sino que
también ayuda al cliente a aprovechar mejor el producto, a superar posibles dificultades y a

garantizar una experiencia de compra positiva (QuestionPro. (s.f.)., 2025).
2.6 Restaurante

Restaurante, una empresa y organizacion que ofrece comida y bebida a los huéspedes

que paga, es una palabra con una larga historia y muchas interpretaciones diferentes. Los

391572554 05 0786903
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restaurantes de un tipo u otro son populares en todo el mundo y generan una gran cantidad de

actividad economica. (Barten, 2024).
2.7 Capacitacion

La capacitacion incluye actividades educativas que tienen como objetivo reforzar las
habilidades laborales de los trabajadores, para asi mejorar sus capacidades y conocimientos.
Estas pueden tomar varias formas, de acuerdo con las habilidades que se quieran mejorar, y
son para el empleado un instrumento de desarrollo que le da la posibilidad de obtener mejores
oportunidades en el trabajo y asumir funciones mas complejas (Equipo editorial, Concepto,

2025).
2.8 Falta de capacitacion

La falta de capacitacion laboral se define como la ausencia de programas sistematicos
y continuos de formacion que permitan a los empleados adquirir, actualizar y perfeccioqar las
competencias necesarias para desempefiar eficazmente sus funciones. Esta carencia limita la
eficiencia operativa, obstaculiza el desarrollo organizacional e incrementa la probabilidad de
los errores y conflictos internos. Ademes, puede generar un ambiente laboral tenso y
conflictivo, afectando negativamente el bienestar del personal perjudicando la colaboracion y

cohesion del equipo (Educativa. (s.f)., 2025).
2.9 Plan Capacitacion

Un plan de capacitacion es un documento oficial donde se detallan los datos mas
importantes de un programa de capacitacion. Es la guia en papel o en formato digital que
contiene las indicaciones y lineamientos para un training corporativos sea desarrollado y
obtenga los resultados deseados. A veces se confunde la diferencia entre un plan de
capacitacion y un programa de capacitacion. En realidad, son dos etapas diferenciadas de un
mismo proceso. Mientras que el primero representa el documento guia que todos los
involucrados deben conocer, el segundo es el contenido y las acciones del training laboral. En
uno se describen las actividades a implementar en base a ciertos criterios y en el otro se

ejecutan y monitorean las actividades que se incluyeron en el plan (Cursalab, 2021).
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2.10 Calidad

La calidad es la capacidad que tiene un producto, servicio, proceso o sistema para
satisfacer necesidades o expectativas, tanto implicitas como explicas, de acuerdo con cierto
parametros o estandares establecidos. La calidad implica que un producto, servicio o proceso
cumpla no solo con los estandares establecidos, sino también con las expectativas y
necesitades de quienes lo utilizan. Esto resalta la importancia de garantizar consistencia,

confiabilidad y.satisfaccion en cada experiencia (Equipo, 2025).
2.11 Certificacion

La certificacion, es el producto llevado a cabo por una entidad reconocida como
independiente de las partes interesadas, mediante, el que se manifiesta la conformidad de la
una determinada empresa, producto, proceso, servicio o persona con los requisitos definidos
en normas o especificacion técnicas. La certificacion va dirigida a cualquier tipo de empresa,
independientemente a las grandes empresas, resultando mas util incluso para empresas '
pequefias y medianas con menos reconocimiento en el mercado y cuya necesidad de generar
confianza en sus grupos de interés es, si cabe, mayor ya sea por consideraciones legales, o

porque los compradores del producto siempre lo solicitan, lo cierto es que se trata de un

proceso voluntario (AENOR. (s.f.)., 2025).
2.12 Falta de Certificaciones

La falta de certificaciones se refiere a la ausencia de un proceso formal mediante el cual
una entidad independiente y reconocida valida que un producto, servicio, proceso o sistema
cumple con los requisitos establecidos en normas o especificaciones técnicas (QCert. (s.f.).,
2025). Esta carencia puede originarse por diversas razones, como la falta de recursos,
desconocimiento de los beneficios de la certificacion o la percepcion de que no es necesaria.
Sin embargo, la ausencia de certificacion puede acarrear consecuencias negativas para las

organizaciones, incluyendo:

e Riegos legales: la no conformidad con normativas puede resultar en sanciones o

acciones legales.

e Perdida de confianza: Los consumidores y socios comerciales pueden percibir a la

Uleam

organizacion como menos confiable
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e Limitaciones en el acceso a mercados: Algunos mercados requieren certificaciones
especificas para la entrada de productos o servicios.
e Falta de mejora continua: La certificacion suele ir acompanada de procesos de

auditoria que identifican areas de mejora.

3. Objetivos General

Disefiar un plan de capacitacion y orientacion para la obtencion de certificaciones
turisticas en el restaurante sabores de la sierra, que permita mejorar la calidad del
servicio, fortalecer el manejo de idiomas extranjeros, para asi, contar con normativas

vigente y elevar su competitividad en el sector gastronomico turistico.
3.1 Objetivos Especificos

Diagnosticar las principales debilidades del restaurante en cuento a formacion del
personal, atencion al cliente, cumplimiento de normas sanitarias y deficiencias en el tiso

de idiomas extranjeros.

Determinar los requisitos, estandares y competencias necesarias para que el
restaurante obtenga certificaciones turisticas relacionadas con la calidad del servicio,

seguridad alimentaﬁa, atencion multilingtie e identidad cultural.

Proponer un plan estructurado con capacitacion y sensoria técnica que incluya
formacion de idiomas, buenas practicas de atencion y cumplimiento normativo, con el fin
de profesionalizar al equipo de posicionar al restaurante como una oferta turistica

certificada.
4. Metodologia

Para la solucion de la problematica del caso de estudio, se emplearon el método

deductivo e inductivo y revision bibliografica.
4.1 Método deductivo

Este procedimiento parte de un enfoque general hacia lo particular, permitiendo
aplicar teorias y normas generales al caso especifico del restaurante Sabores de la Sierra.

En este trabajo, se inicio analizando de forma general la importancia de la capacitacion

991572554 05 0786903
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turistica y los estandares de calidad de gastronomia, para luego centrarse en la realidad
especifica del restaurante. Este enfoque resulto acertado, ya que permitié estructurar una
base solida sobre la que se identifico la falta de certificaciones, formacion profesional y

dominio de idiomas extranjeros por parte del personal (Bernal, 2020).
4.2 Método inductivo

A diferencia del anterior, el método inductivo parte del analisis de casos concretos
para construir una comprension general del problema. En esta investigacion, se estudiaron
primero las problematicas puntuales del restaurante, como la limitada atencion del cliente,
la ausencia de formacion multilingiie y el incumpliendo de las normativas sanitarias. A
partir de ello, se identificé una necesidad mas amplia: falta de estrategias de capacitacion
y profesionalizacion de establecimientos turisticos similares. Este método permitio
evidencias patrones comunes y cohstruir una propuesta contextualizada (QuestionPro

Blog., 2025). .
4.3 Revision Bibliografica

Para sustentar tedricamente el trabajo, se realizo una revision bibliografica
exhaustivas, que incluyo libros, articulos cientificos y documentos académicos
relacionados con la capacitacion turistica, atencion en idiomas, normativas de calidad y
certificaciones para restaurantes, Esta biisqueda permitié no solo definir el marco teérico
de la investigacion, sino también justificar la pertinencia del plan de capacitacion
propuesto, tomando como referencia experiencias previas y estudios relevantes (Delgado,

2025).

5. Propuesta plan de accion

Objetivos de | Actividades Recursos | Tiem | Responsables | Resultado
la propuesta | | Po- - - esperado
Mejorar la 1. Talleres de Humano |4 -Ministerio de Personal
atencion al atencion turistica | Tecnologi | seman | Turismo capacitado y
cliente y 2. Ejecutar co as -Gad Municipal | mejor
cumplimient | capacitaciones Financiero de Riobamba atencion con
0 sanitario en normas
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higiénico-
sanitarias.

3. Implementar
simulacros de
atencion al

cliente.

S

Materiales

cumplimento

de normas

Desarrollar

habilidades.

en ingles

basico

1. Impartir un
curso de inglés
basico turistico.
2. Realizar
practicas de
conversacion
con turistas o
docentes.

3. Aplicar una
evaluacion final
de

conocimientos.

Humano
Tecnologi
co
Financiero
s

Materiales

séman

as

-Empleados
-Administradores
-Turistas como
apoyo en

simulacion

Personal
capacitado
para atencion
basica en
idioma

extranjero

Obtener
certificacion

turistica

1. Realizar un
diagnostico
inicial del
restaurante.
2. Adecuar
espacios y
procesos a
estandares de
calidad.

3. Tramitar la
obtencion de
certificacion

turistica oficial.

Humano
Tecnologi
co
Financiero
s

Materiales

meses

-Ministerio de
turismo

- Gad Municipal
de Riobamba
-Administradores

del restaurante

Restaurante
certificado
como
establecimie
nto turistico

oficial
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6. Conclusiones

¢ Como resultado del analisis realizado, se concluye que la falta de capacitacion y
certificacion turistica en el restaurante sabores de la sierra afecta directamente a su
competitividad, calidad de atencion y cumplimiento de normativas, lo cual
representa un riesgo para su imagen y sostenibilidad en el sector gastronomico y
turistico.

* Se evidencio que, sin un plan de formacion técnica en atencion al cliente, normas
higiénico — sanitarias y dominio basico de idiomas, trabajadores cometen errores
frecuentes que afectan las experiencias del turista, especialmente del visitante
extranjero que busca una atencion mas inclusiva y profesional.

¢ Se confirma que implementar procesos de capacitacion continuos no solo mejora
el desempefio del personal, sino que también fortalece la cultura organizacional

del restaurante, promueve la seguridad alimentaria y permite alinearse con

estandares requeridos para obtener certificaciones turisticas oficiales

* Finalmente, se reconoce que el apoyo técnico brindado por el Ministerio de
turismo y el GAD Municipal es clave para que establecimientos como Sabores de
la Sierra. Para la valorizacion de la cultura local se disfrute como una experiencia

turistica autentica.
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