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Resumen
En Manta, el restaurante "La Casa" se destaca por servir cocina tradicional de la region

manabita en un ambiente rustico y cultural. Sin embargo, problemas relacionados con la
capacitacion inadecuada del personal, la ausencia de protocolos de seguridad e higiene, y la
falta de certificaciones internacionales para la calidad del servicio obstaculizaron la
capacidad del restaurante para crear un servicio conforme. Estos factores llevaron a la
insatisfaccion del cliente y una baja calidad de servicio, lo que a su vez redujo la
competitividad turistica del restaurante. El objetivo principal fue analizar la falta de
capacitacion de los empleados y la ausencia de certificaciones en el restaurante. La
metodologia utilizada fue una revisién de la literatura que aplicé razonamientos deductivos
e inductivos. La propuesta se construyo en torno a tres pilares principales: la capacitacion
continua del personal, la implementacion de protocolos de seguridad e higiene, y la adopcion
de certificaciones relacionadas con la calidad y seguridad de los alimentos. En conclusion,
"La Casa" podria haberse posicionado como un restaurante principal y atractivo turistico,
fortaleciendo la imagen de la ciudad de Manta a través de una cocina diversificada,
experiencia del cliente y turismo informativo al invertir en la capacitacion de empleados y

certificaciones de calidad del servicio.

Palabras clave: Capacitacion, calidad de servicio, certificaciones internacionales, seguridad

e higiene, turismo gastrondémico.
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Abstract

In Manta, the restaurant “La Casa” stood out for serving traditional cuisine from the Manabi
region in a rustic and cultural setting. However, problems related to inadequate staff training,
the absence of safety and hygiene protocols, and the lack of international service quality
certifications hindered the restaurant’s ability to deliver consistent service. These factors led
to customer dissatisfaction and a decline in service quality, which in turn reduced the
restaurant’s tourism competitiveness. The main objective was to analyze these service
deficiencies and propose strategies to align with international standards. The methodology
applied was a literature review using both deductive and inductive reasoning. The proposal
was built around three main pillars: continuous staff training, implementation of safety and
hygiene protocols, and the adoption of certifications related to food quality and safety. In
conclusion, “La Casa” could have positioned itself as a leading restaurant and tourist
attraction, strengthening the image of the city of Manta through diversified cuisine, enhanced
customer experience, and informative tourism by investing in employee training and service

quality certifications.

Keywords: Training, service quality, international certifications, safety and hygiene,

gastronomic tourism.
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1. Contextualizacion del problema.
Actores:
Actor 1. Administrador del restaurante “La Casa”
Actor 2. Empleados y trabajadores del restaurante “La Casa”
Actor 3. Turistas locales e internacionales
Contexto del problema

El restaurante “La Casa” se localiza en la parte de la ciudad de Manta, en un predio de
aproximadamente 20000 m?, a 5 km de la Playa San Lorenzo. Su construccion data de hace

2 afios, con un estilo rastico propio de la regidn, utilizando cafia guada, madera, entre otros.

El restaurante “La Casa” se caracteriza por su comida. Su ubicacion les permite la visita de
turistas nacionales y extranjeros, quienes pueden deleitar platos de la region de Manabi en
un ambiente tropical y acogedor. Su decoracion resalta la identidad cultural de la region,
utilizando muebles y utensilios de la regién como las sillas en forma de U, hamacas, cortinas

de conchas, vajillas de mate y las mesas de tronco.

L.a mision de "La Casa" es resguardar y ofrecer al plblico de cualquier parte del mundo los
sabores de la campifia manabita elaborados en un entorno familiar y saludable. Por otro lado,

su visidén es posicionarse como el mejor restaurante de comidas tipicas, ofreciendo un

Q991572554 05 07846903
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servicio de calidad y precios competitivos, buscando el desarrollo de clientes tanto nacionales

como extranjeros.

1.1.  Situacion detectada

e Causas del problema.
Deficiencia de capacitacion.
Servicio al cliente desorganizado.
Falta de credencial de turismo.
Personal no capacitado.
Toma de decisiones inapropiadas.

e [Efectos
Insatisfaccion del cliente.
Oportunidades de aprendizaje perdidas.
Baja calidad de los servicios.
Pérdida de clientes.

1.2.  Definicion del problema o formulacion

. Qué estrategias se pueden utilizar para optimizar la capacitacion del personal e implementar
certificados turisticos que mejoren la atencion al cliente en el restaurante La Casa en la ciudad

de Manta?

2. Marco Teodrico.
Servicio

Como explica Miranda (2021), “Un servicio, en el ambito econdmico, es la accion o conjunto
de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando

un producto inmaterial y personalizado™ (p. 5).

El servicio es un proceso que se ejecuta en un conjunto de actividades que se han definido
para el logro de un objetivo, se percibe que el servicio es mas de un acto, es un proceso,
indica la complejidad que implica la idea de un servicio. Esto sugiere que, en el marco de un
servicio, hay numerosas multiples interacciones y trabajos a realizar, lo que sugiere una idea
mas compleja de un resultado.

0991572554 05 07846903
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Un servicio es la personalizacion en la atencién que se aporta a la satisfaccion de
requerimientos, mediante acciones que, a diferencia de un producto, son intangibles, sefiala
la autora. Esto pone de manifiesto que la importancia de un servicio debe estar en su
capacidad de respuesta a la necesidad que demanda la clientela, determinando su calidad en

el nivel de efectividad en la atencion a las demandas.

Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es una accién que es esencialmente
intangible y no resulta a un intercambio”, indica con precision Valenzuela (2019) en su
elucubracion sobre los servicios “no resulta en cualquier cosa, favorable o desfavorable” (p.

15).

La autora define el servicio como una accion que es intangible por naturaleza y puede generar
diversos resultados y cuya valoracién es subjetiva en base a la experiencia del cliente. Esto
significa que el servicio no siempre es el resultado de un resultado que sea medible o

predecible, esto resalta el caracter incierto y subjetivo de muchas interacciones de servicio.

Una distincion clave en la definicion de Valenzuela es que un servicio puede resultar en algo
'favorable o desfavorable'. Esto introduce la nocion de que el valor percibido de un servicio
es subjetivo. Un cliente puede recibir un servicio que no le brindara beneficios en términos
tangibles o incluso en algunos casos podria considerarlo como una experiencia negativa. Esto
amplia el panorama del servicio en el sentido de que no se limita en un resultado positivo,

sino que reconoce la variabilidad en la percepcion del cliente.
Turismo

Segtin la publicacion de Orgaz et al., (2016) “El turismo se configura como uno de los
principales sectores econdmicos a nivel internacional, adquiriendo importancia en los paises

en vias de desarrollo” (pag. 2).

Otro extracto de la Cruz et al., (2023) afirma que “el turismo se caracteriza por el predominio
de los servicios turisticos, el mismo se vincula a los viajes enfocados en mantener o mejorar

el bienestar personal”. (pag.100).
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Empresa turistica

Segun Marifio et al., (2021) a una empresa turistica también se le Ilama mercado turistico que
se define como “el estado y la evolucidon de la oferta y la demanda en el sector turistico” (pag.

22).

También en cumplimiento con Lalangui etal., (2017) “las actividades que las personas
emprenden mientras estan lejos de su entorno normal por un periodo de menos de un afio,

por ocio, negocios u otras razones” (pag. 18).

Restaurante

Segun Monroy et al., (2019) para un servicio como un restaurante, las caracteristicas mas
relevantes podrian ser “el personal que atiende, los horarios, las instalaciones, el mobiliario,
la variedad de los platillos, la sazon de los platillos, el ambiente del restaurante, el tiempo en

el que prestan el servicio” (pag. 15).
Plan de capacitacion

El autor Pérez et al., (2023) afirma "el proceso formativo es un proceso formativo que se
aplica de manera sistematica y organizada, a través del cual las personas adquieren
conocimientos, habilidades y competencias relativas a un objetivo definido. Debe ser

proactivo y creativo, de tal manera que exija innovacion en su gestion" (p. 2).
Capacitacion

Montalvo et al., (2021) menciona que “la capacitacién se refiere al acto de aumentar el
conocimiento y la habilidad de un empleado para el desempefio de un puesto o trabajo

particular” (p.2).

Por otro lado, Pérez et al., (2023) menciona que “La capacitacion se divide en tres vertientes
principales: el aprendizaje tedrico, conocimientos; el aprendizaje practico, habilidades y el

cambio de actitud por parte de los involucrados en estas actividades”(p.74)

0991572554 05 07846903
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Capacitacion turistica

Toro et al., (2023) como un “proceso pedagdgico profesional, que incorpora acciones de
preparacién continuas y planificadas, concebidas como inversion, sobre la base de las

necesidades reales y prospectivas de los servicios y operaciones en el turismo” (p.2).

Idyd, (2023) “La capacitacion turistica y formacion de profesionales ha demostrado ser un

factor clave para promover el éxito de los destinos turisticos” (p.1).
Desarrollo turistico

El desarrollo turistico segin Gonzales et al., (2021) es un “modelo de buenas précticas
sostenibles, y el involucramiento de los actores, tanto del estado como la poblacién y otros

que ayudan a desarrollar esta actividad” (p.6).

Por otra parte, Gambarota & Lorda, (2020) menciona que “la importancia al desarrollo de
distintas actividades relacionadas con el ocio y la recreacion, con miras a satisfacer las

crecientes e innovadoras demandas de los turistas”(p.2).

3. Objetivo General

Analizar la falta de capacitacion de los empleados y la ausencia de certificaciones en el
restaurante "La Casa" en Manta, con el fin de mejorar la calidad del servicio y cumplir con

los estandares internacionales.

3.1.  Objetivos especificos

e Elaborar un plan de capacitacion para los empleados del restaurante "La Casa"
en Manta, enfocado en mejorar la atencion al cliente y las habilidades técnicas
del personal.

e Disefiar un protocolo de seguridad e higiene en el restaurante "La Casa" para
garantizar el cumplimiento de normativas y mejorar la experiencia del cliente.

o Investigar qué tipo de certificaciones internacionales se pueden aplicar al
restaurante "La Casa" para asegurar estandares de calidad, seguridad

alimentaria y sostenibilidad.
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4. Metodologia

|

Con respecto a la problematica de la escasa capacitacion y las certificaciones en los

i destinos y los actores del sector turistico, se abordd con la combinacién de tres

| métodos: inductivo, deductivo y revision de literatura. Con estas tres metodologias se

logré contar con una visién mas completa y diversa del fenomeno.

Método deductivo

Con la informacion general se logra obtener una conclusion mas especifica. Con este
enfoque, se logré entender como la escasez de atencion a la capacitacion y la
certificacion, en términos generales, afecta la competitividad de los destinos
turisticos. Basado en esto, se lograran algunos efectos como reduccion de estandares
de calidad, debilidad institucional y pérdida de posicionamiento de marca (Sampieri,

2014).

Método inductivo

Con este enfoque se parte de problemas mas especificos como escasa afluencia de
turistas, mala atencion al cliente, desconexion con la normativa de sostenibilidad,
estos problemas permiten ver en conjunto los efectos y sus causas relacionadas a la

escasa formacion y falta de titulacion profesional en el sector (Sampieri, 2014).

Revision de la literatura

Se buscaron fuentes bibliograficas especializadas sobre marketing turistico, calidad
de destinos, certificaciones internacionales y profesionalizacién del sector. Tal
revision ayudé a sostener tedricamente el andlisis y defender las propuestas con
modelos aplicados en contextos similares, reforzando asi la validez de las

conclusiones (Sampieri, 2014).
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Objetivos
de la | Actividades Recursos Tiempo | Responsables | Resultado
propuesta esperado
Elaborar  un | -Diagndstico al | Humano 1 mes -Duefios del | -Personal
plan de | personal para ) restaurante capacitado  en
o _ Tecnoldgico _ .
capacitacion definir los -Capacitador atencion al
para los | temas a | Financieros -Talento cliente y
empleados del | capacitar. . humano habilidades
_ Materiales
restaurante "La ) técnicas.
-Definir los
Casa" en )
temas de -Mejora en la
Manta, St )
capacitacion calidad del
enfocado en| = = .
prioritarios servicio al
mejorar la . ‘
(atencion al cliente.
atencion al | )
_ cliente, manejo
cliente y las ) -Incremento en
" de quejas, ; s
habilidades . la  satisfaccion
_ habilidades )
técnicas  del = del cliente y
culinarias, etc.). LR
personal eficiencia
-Disefiar un operativa.
programa  de
capacitacion
especifico para
cada area.
Disefiar un | -Realizar ~ un | Humano 1 mes -Duefios  del | -Protocolo  de
protocolo  de | analisis de las =y restaurante seguridad e
Tecnologico
seguridad e | normativas de -Talento higiene
higiene en el | seguridad e | Financieros humano establecido y en
restaurante "La ) funcionamiento.
Materiales
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Casa" para | higiene locales

garantizar el | y nacionales.

-Cumplimiento

de normativas

internacionales | en las areas de | Financieros
se pueden | calidad, y
Materiales
aplicar al | seguridad

restaurante "La | alimentaria vy

Casa" para | sostenibilidad
asegurar (ISO 22000,
estandares de | HACCP,
calidad, Certificacion
seguridad Green, etc.).

cumplimiento ) locales de salud.
) -Disefiar un
de normativas
) protocolo
y mejorar la
i formal de
experiencia del .
) seguridad e
cliente. o
higiene (uso de
EPP, limpieza
de areas,
manejo de
alimentos, etc.).
-Capacitar  al
personal sobre
la
implementacion
del protocolo.
Investigar qué | -Investigar Humano 1 mes Duefios del | -Mejor
tipo de | certificaciones . restaurante posicionamiento
Tecnoldgico .
certificaciones | internacionales Investigador del restaurante a

nivel de calidad

y sostenibilidad.

-Mayor
confianza  por
parte de los
clientes en los
estdndares  de
seguridad

alimentaria.
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alimentaria y |- Evaluar los
sostenibilidad. | requisitos y
procesos

necesarios para
la

implementacion
de cada

certificacion.

6. Conclusiones

Con base en el analisis realizado y en las actividades asignadas, se determina que la
implementacion de un plan integral de capacitacion, la elaboraciéon de protocolos de
seguridad e higiene, y la investigacion de certificaciones internacionales constituyen

requisitos fundamentales para fortalecer la gestion del restaurante “La Casa”.

La capacitacion en atencion al cliente y en actividades técnicas permitird alcanzar mayores
niveles de eficiencia operativa, logrando no solo la satisfaccion de los comensales, sino

también la optimizacion de procesos internos.

Por otra parte, el disefio y aplicacién de protocolos de seguridad e higiene garantizaran el
cumplimiento de la normativa vigente, lo cual genera confianza en clientes y colaboradores,

asegurando un ambiente saludable y un entorno laboral regulado.

Asimismo, el estudio e incorporacion de normas internacionales de calidad, sostenibilidad y
seguridad alimentaria contribuird a elevar el estdndar de servicio, mejorar la imagen

institucional y facilitar un mayor reconocimiento dentro del mercado gastrondémico.

La implementacion de estas medidas de manera coordinada y sostenida permitira al
restaurante “L.a Casa” avanzar hacia la profesionalizacion de su gestion, incrementando su
competitividad y consolidando su aporte al entorno turistico de la ciudad de Manta, con una
vision de desarrollo sostenible y de largo plazo.
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