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Resumen

La poblaciéon ecuatoriana brinda gran hospitalidad y se puede
recorrer cada uno de los sitios turisticos con que cuenta el pais, por
lo que el disfrute paisajistico con el que cuenta el Ecuador se torna
mas ameno entre los visitantes nacionales y extranjeros. Gracias al
gran potencial turistico con el que cuenta el pais y en especial la
provincia de Santa Elena, considerando que la comuna de San
Pablo es un lugar de paso por todos La razén principal para darle
vida a nuestro proyecto universitario es brindar a la colectividad y
de manera particular al consumidor turistico una solucion a la falta
de capacitacion en cuanto a servicio y atencion al cliente en una de
las rutas mas conocidas del perfil costanero de la Provincia de
Santa Elena como lo es la Ruta del Spondylus, especificamente en
la Comuna San Pablo. los visitantes sumado a los productos que
aqui se ofertan, playa, gastronomia, relax, descanso, mediante el
cual se puede hacer grandes aportaciones como el presente estudio,
para mejorar el servicio que se oferta respecto a la restauracion y
que esta incida en el incremento del flujo turistico en la region,
tomando en cuenta que las personas que ofrecen el servicio les hace
falta la aplicacion de técnicas que les permita dar un buen servicio
al cliente partiendo de las exigencias por parte de los
consumidores.

Vii



1.1.
1.2.
1.2
1.2
1.2.

1.3

1.3.
1.3.
1.3.

viii

INDICE GENERAL

Tabla de contenido

PORTADA .ottt sttt s i
APROBACION DEL TUTOR ....ccovvvumiiimrireineiereesesssesssesssssssesssessseseones iii
DEDICATORIA ...ttt ettt e v
AGRADECIMIENTO ..ottt \%
TRIBUNAL DE GRADO ..c..ooiiiiiiiiiiiieeniteeeeee ettt vi
RESUMEN ...ttt sttt sttt s vii
INDICE DE TABLAS ..ottt sesssens ix
INDICE DE GRAFICOS ... sssesnes X
INDICE DE FIGURAS ....ccootiimiirreimeeieeiseseseesssesss s esesesssesssssssssens xi
INDICE DE CUADROS .....costiummiimriimriiesiseeeseessesssessssesessesesesssessssessssens xi
INDICE DE ANEXOS ...t ssssssssesesesens xi
INTRODUCCION ..ottt 1
CAPITULO I
La Comuna San Pablo: Generalidades.............cccceeviieniieniiieniieniieiiecieeee 3
Aspectos geograficos € hiStOTiCOS .....c.eeevvveeeriieeiiieeiieeciie et 3
EXtension ¥ IHMILES ....ccccveeeiiiiiiiieciii ettt 4
Lo ClIMA ottt sttt 4
2. ASPECtOS HISTOTICOS  .oooviieiiieiiieiieiiieeiieeie ettt ettt et 4
3. Flora y Fauna ..o 5
Principales Actividades Econdmicas en San Pablo ...........cccccoeeeiiienennne, 6
1 Organizacion de la Comuna San Pablo  ........coccoeiiiiiiiiiiiece 7
2 Servicios BASICOS  ..oooiiiiiriiiiiiiecteieeee e s 8
3 Aspectos Socio Culturales  ......cccoooeiiiiiiie 11



1.3.3.1  FeStividades ...cc.cooveeiiriiiiiiieiieieceseee e 11
1.3.3.2 Leyendas - CrEENCIAS ......ceevieeiiierieeiieniieetteeieeeieeeveeieesereeeeeseaeenseesenas 11
1.3.3.3 Estilo de vida de 1a poblacion ..........cccceeciieeiiieeciieeieecee e 12
14 El turismo en la Comuna San Pablo ...........coccoiiiiiiiiiie, 13
1.4.1  Temporadas tUIISTICAS .....c.eeveeeriierieeiiienieeiieeee et eee et e sre e seaeeaee e 14
1.4.1.1 Oferta potencial turistica de San Pablo ........ccccceceviiiiniiniiiiniicnee 15
1.4.2  Establecimientos Gastronémicos de la Comuna San Pablo ................... 16
1.4.2.1 Directiva de la asociacion de las cabanas comedores de la Comuna San

Pablo oo e 18
1.4.2.2 Requerimientos para el funcionamiento de las Cabafias-comedores....... 18
1.4.3  Creacion de las cabafias-comedores en San Pablo ..., 18
1.5 La excelencia en el servicio en el consumidor ...........cccceeveeeeiienieeneennen. 19
1.5.1  Servicios de restauracion de las cabafias de San Pablo............cccceeeneee. 20
1.6 Programa de CapacitaCiOn ...........ccecceveiieriieniienienieeiee e eiee e 21
1.6.1  PrOZrama .ooccceeiieiiiiiieeeeeiee ettt e et e e ettt e e e e e e et e e e ennnaeeeenns 21
1.6.2  CapaCItaCiONn .....cceeeeiiieeiiieeiiieeiieeerteeeeeeeeteeeeereeeteeesnseeessseeensseeennseeens 22
1.6.3  Programa de CapacitaCiOn .........cccccceerieeriienieeniienieeiee e eiee e eeee e 23
1.6.4  La capacitacion en la empresa restaurantera...........coceeeveveereeeeereeniennenn 24

CAPITULO I

METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1.
2.2

2.3
2.3.1

Validacion metodolOZICa ........ceevveeciieriiiiiiieeie ettt 26
M¢étodos y té€cnicas aplicadas ........cccceeeecieeeeiieeiiie e 26
MEL0do DedUCIVO ..o e 26
MEtodo INAUCHIVO....ouviiiiiiiiiieiieiieeeeee e 26
Tipo de investigacion seleccionada ...........cceceevveerieniieniieniienieeieeeeeee, 27

DESCTIPLIVA .uvviieiiieeiiieeiee et eee e eee et e e re e e v e e eaaeeeaaeeenraeessseeessseeennseas 27



2.3.2  EXPLOTatOria c.eeeeiiieiieeiiieiieeie ettt et et 28
2.3.3  BiDHOGIATICA ..oooiiieiiiiieiee e e 28
P IR S O 14 oo TP UP 29
2.3.5  Documental ......ccoooiiiiiiiiii e e 29
2.3.6  Fuentes SECUNAATIAS  .....ccceevuerieriieiiiiieniieie ettt 29
2.3.6.1 ENCUCSEA  .ooeiiiiiiieiecec e 30
2.3.6.2 ENEIEVISTA ..ottt sttt et 30
2.4  Seleccidn del tamafio de 1a muestra .........cocceeveeeiieiiiiiieniceeeee 30
2.4.1 Procedimiento de MUESLICO .......eerueriiriiriiiierieieete et 31
2.4.2  EIEMENLOS ..veiuiiiiiiieiiieiiestteie ettt ettt ettt sttt 32
2.5  Validez y confiabilidad ............cccoviiiiiiiiiiieiececeeeeeee e 32
2.6  Poblacion ¥ MUESIIA .....cccceviiieiiiieiiieeciie ettt 33
2.7  Analisis e interpretacion de los resultados de la demanda turistica ........ 36
2.8  Analisis e interpretacion de la oferta de la Comuna San Pablo  ............. 51

2.9  Andlisis e Interpretacion de resultados de las autoridades y profesionales
del turismo de la localidad ..........cccooiiiiiiiiiiiiie 61
2.10  Analisis de Resultados ........cccooceeeiieriiiiiiiiiecieeeee e 63

CAPITULO 111

3.  Programa de capacitacion para las cabafas- comedores de la comuna San

Pablo .. e 65
3.1, PreSentacion ....c.cocoocerierieeieniienieeiesitete ettt sttt e 65
3.2 Diagnostico sitUaCIONAl .......cccieiiieiiiiiiieiiece e 67
3.3 Factibilidad .....ocoooeiiii e 68
3.4  Resultados eSPerados ........ccceeeuieeiiieeriieeiee e 68
3.5 JUSHHTICACION vttt 69
3.5.1 ObJtiVo ZENETAL .....ooiiiiiiiiiieeieeie ettt e eeee e 70

3.5.2 ODbjetivos €SPECITICOS  .uvviiiiiieriiieiiieerieeeiee et e ereeeteeeeree e sree e sereeesaree e 70



Xi

300 VISION ittt ettt st 71

3001 MISION oottt ettt ettt et 71

300.2  MISION  .ooniiiiiiieieee ettt sttt ettt ettt e es 71

3.6.3  AnalisiS DAFO ..o 72

3.7 Descripcion de 1a propuesta ..........cceceeeeeeriienieeniienieeiieeie et eee e 73

3.7.1 Perfil profesional del capacitador ............eceveeviieiiieniieiiieeieeceee e 73

3.7.2 Beneficios de 1a capacitaCion ..........cccccceeeeieeeiieeeiieesiieeeiee e svee e 74

3.7.3 Contenido del programa ..........c.cceccveeeeieeeiiieeiieeeee e 74

1. Mobdulo de Atencion al Cliente. ........ceeeeveereerienieeieneeienieseeene 75

2. Modulo de Manipulacion de AImentos ..........c.eeeveevveerivenieenneenen. 77

3. Modulo de Expresion Corporal y Dialéctico.......ceevvvieeveeennennnee. 79

4. Modulo de actividades complementarias ...........ccceeeevveeeveeenneeennee. 80

3.7.4 Espacio fisico para la ejecucion del programa ...........cccceeeveeviienieeniienieennnens 82

3.7.5 Modalidades Organizativas ..........ccccceeeeeierinininerennnesesseeeeee e 82

4. Cronograma de actividades ......cccoceceririnieiinininieeseee e 84

T (] 11 00 11 1 PRSP 85

6. EVAlUACION ...oviiiiiiiiiiiiicic et 88

7. MONItOT€0 Y SEZUIMICITO ....veevvieieiieiieeiieeiieeieerteeeeteeteesareeseesnseesseessseeseesnseenne 89

8. Tiempo de ejecucion del programa ...........ccccceeeecveeerieeeiieeeiieeeieeeeieeeeveeesenens 91

9. Cuadro de 1oles y partiCIPANTES ........ccveeeveeeriuieerieeereeeeieeeeieeeereeeeveeeseveeenaneas 92

10. Matriz de Marco 10ZICO ........oevviiriieiiiiieeieeee et 93

11. Arbol de ProbIEMAs ..........c.oveveiuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 94
12. ATDOL dE OBJEIVOS ..o 95
13. Matriz de andlisis de alternativas ...........cccceeeiueeiieniiienie e 96
14. Diagrama de eStrate@Ias ........ccceevueerieeiiierieeieeniieeieeseee e esieeebeeaeesereeseeeaseenne 97
CONCLUSIONES ... oottt sttt sttt s 104

RECOMENDACIONES ...ttt 105

BIBLIOGRAFIA ..o 106

ANEXOS Lo 109



CUADRO 1.
CUADRO 2.
CUADRO 3.
CUADRO 4.
CUADRO 5.
CUADRO 6.

CUADRO 7.
CUADRO 8.

INDICE DE CUADROS
Actividades Econdmicas en San Pablo ........c.ccocceeviniincniinenennne. 7
Agua en la comuna San Pablo..........ccccceveiiiiiiiiiiiiee, 9
ENCTZIA oot 9
Alcantarillado ........c.ooeerieiiiniiiiie e 10
Estudio de monitoreo de playas de la U.P.S.E. 2010.................... 31

Tamafio de la muestra de la demanda, oferta y autoridades del
SECLOT tUTTSTICO ..veiutieiiieiieeiie et 35
Fichas de seguiniento para el personal de las cabafias comedor...90

Fichas de seguiniento para actividades complementarias............. 91

xii



xiii

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. Ubicacion GeOZIafiCa.........cccevuieriieiiieriieiieeiieeiieeiie et 3
FIGURA2. Componentes del programa de capacitacion...........ccceeeveercuveerneenns 72



Xiv

INDICE DE GRAFICOS

Pags
Grafico 1. Sexo de los Encuestados............oooeiiiiiiiiiiiiiiiie 36
Grafico 2. Edad de los encuestados...........o.oiuiiiiiiiiiiiiiiie 37
Grafico 3. ProCEA@NCIA ....cc.uiiuiiiiiiiiiieiceeeiee e 38
Grafico 4. Frecuencia de VISIta..........ceceevuerierieriienienieeieniceieeee e 39
Grafico 5. Tiempo de estancia en la comunidad...........ccceevvveeiiiieciieniieceees 40
Grafico 6. Personas que viajan a la playa, con o sin acompanante..................... 41
Grafico 7. Oferta de SEIVICIO ...c.eiiiriiriiiieriieieeetee et 42

Grafico 8. considera que los prestadores de servicio estan aptos para brindar un

DUECI SETVICIO +.enieiieeiie ittt ettt ettt ettt 43
Grafico 9. Tematicas para reforzar el Servicio hacia los turistas............ccc........ 44
Grafico 10. Percepcion del sabor de los alimentos consumidos. ..........c.ccccueueeee 45

Grafico 11. Apreciacion de los alimentos en cuanto al sabor, color y

olor......... 46
Grafico 12. Percepcion del turista sobre la manipulacién de los alimentos...... 47
Grafico 13. Presentacion de alimentos. ........c.cceceveeveeienieniiniieneeieeieneceene 48
Grafico 14. Lo primero que hace el turista al ver los alimentos. ..........c..cccce.e. 49
Grafico 15. Opinion respecto a la presentacion de los alimentos ....................... 50

Grafico 16. Opinion de los servidores turisticos en relacion
Servicio de alimentacion que Ofrece. ........ccceevveerieenieniieiieeieenee. 51
Grafico 17. Opinion de los servidores turisticos a los alimentos que ofrece. ....52

Grafico 18. Percepcion del turiSmO..........cccevvreeiiieiiieeciie et 53



XV

Grafico 19. Proveniencia de 10S turistas. .........o.eveeeiiiiiiiiiiiininnenienene. 54
Grafico 20. Participacion en capacitaCiones. ... .......cvuevueueenerninueneeneinennnn 55
Grafico 21. De las capacitaciones a las que ha asistido, lo han ayudado........... 56

Grafico 22. Actualmente pone en practica las recomendaciones de las
capacitaciones a 1as que asiStio........o.vvuiiuiiitiii i 57
Grafico 23. Opinidon de los servidores turisticos respecto a la importancia de
asistir al programa de CapacitaCiOn.........ccceevuvieriiieeeriieeiiee e e eeeeerreeeeee e aee e 58
Grafico 24. Tematicas en los que los servidores turisticos les gustaria
PATTICIPAT. .ottt ettt e et et et et et et et e e e ree et sreenaee e DD

Grafico 25. Disponibilidad de tiempo para asistir a los talleres de capacitacion...60



XVi

ANEXOS

Inventario de las cabanas - comedores de la comuna de san pablo .................. 110
Inventario de las cabafas - comedores de la comuna de san pablo en proceso de

1@AlIZACION ..ottt ettt ettt aneens 111
Formato de Encuesta a los turistas de San Pablo..........c.ccoooiiiiiiiniinn. 112

Formato de Encuesta a los duefios de las cabanas de la comuna San Pablo....114

Formato de entrevista a autoridades de turismo en Santa Elena....................... 116
Tabla 1. Sexo de 10s Encuestados ..........ccceecveriirieriinienienienienieeieseeeceeene 117
Tabla 2. Edad de los encuestados............oecueerieiiiieniiiiienieeieenieeeee e 117
Tabla 3.PTOCEAENCIA ....cccueiiiiiiiiiiieiiiee et 117
Tabla 4. Frecuencia de VISita..........coceveerierrienienienieniteieee e 118
Tabla 5. Permanencia. .........ccccceverueriinienieeienieieeestete et 118
Tabla 6. Personas que viajan a la playa, con o sin acompafiante....................... 118
Tabla 7. Servicio de atencion recibida ..........cceeoveeriiiiiiniiiiienieeeeeeeee e 119

Tabla 8. En funcion a la atencion recibida estan preparados para dar un buen

T3 78 103 T 119

Tabla 9. Tematicas para reforzar el Servicio que reciben los turistas.............. 119
Tabla 10. Percepcion del sabor de los alimentos consumidos. ................c........ 120
Tabla 11. Apreciacion de los alimentos en cuanto al sabor, color y olor ......... 120

Tabla 12. Percepcion del turista sobre la manipulacion de los alimentos 120

Tabla 13. Presentacion de alimentos. ..........cocueeiienieiiieenieiiienieeeeee e 121
Tabla 14. Lo primero que hace el turista al ver los alimentos .............c........... 121
Tabla 15. Opinion respecto a la presentacion de los alimentos ........................ 121

Tabla 16. Opinion de los servidores turisticos en relacion al Servicio de

alimentacion qUE OfTECE. .....eivviiieriieeiie et 122



XVii

Tabla 17. Opinién de los servidores turisticos a los alimentos que ofrece ....... 122
Tabla 18. Percepcion del turiSmo........cccueevieriieiiienieeiiecie et 122
Tabla 19. Proveniencia de 10S tUriStas.........ccoeeiiiieiieiiienieiieenieceese e 123
Tabla 20. Participacion en capacitaCiones ...........cceceveeerveeerveeesveessreeessreeesneens 123
Tabla 21. De las capacitaciones a las que ha asistido, lo han ayudado............. 123

Tabla 22. Actualmente pone en practica las recomendaciones de las
capacitaciones a 1as qUE aSIStIO ......cecuveeecuvieeiieeciie et 124
Tabla 23. Opinion de los servidores turisticos respecto a la importancia de asistir
al programa de capacitaCion............viuiiiiini it 124
Tabla 24. Tematicas en los que los servidores turisticos les gustaria participar.124

Tabla 25. Disponibilidad de tiempo para asistir a los talleres de capacitacion...125



INTRODUCCION

La gastronomia ecuatoriana se caracteriza por una gran variedad de sabores y
aromas los cuales se funden en un elemento esencial llamado calidad, la misma
que es una es una mezcla entre la tradicion de sus antiguos pobladores y las
culturas que con el paso de los tiempos han ido convirtiéndose en algo

imprescindible en el territorio del pais.

En la costa, la gastronomia es muy variada y se basa principalmente en mariscos
ya que se encuentra bordeando la costa del pacifico. Entre sus ingredientes base se
puede mencionar: pescados, como el bonito, albacora, corvina, entre otros,
camarones, conchas, cangrejos también forman parte de los ingredientes que

hacen de la comida costeiia un Manjar de los Dioses.

San Pablo, es un balneario hermoso que ha tenido una ligera promocion, en estos
ultimos afios, ha tomado un fuerte impulso turistico gracias a la construccién de
cabanas, comedores y restaurantes que permiten presentarlo como un lugar de
Turismo gastronémico, siendo consientes de la responsabilidad que tienen los
manipuladores de alimentos y sobre todo de la calidad que esperan recibir los
consumidores del servicio de restauracion alimenticia, tanto en lo tangible(
plato) como en lo intangible ( servicio, trato) , en este caso por tratarse de
cabafias comedores, es decir un servicio mas rustico, no muy elegante o
elaborado, se necesita de un programa de capacitacion que incremente el nivel y
servicio que ofertan, basado en la Calidad del servicio y la adecuada
manipulacion de los alimentos, los mismos que apuntan hacia la satisfaccion del
cliente.

Tres factores de vital importancia en la oferta turistica que otorgan las cabafias
comedores de San Pablo son: brindar una excelente calidad de servicio y atencién
al cliente, una atencion personalizada enmarcada en el respeto y buen trato,

consumir un producto bien preparado (comidas tipicas), elaborados con insumos e



ingredientes de buena calidad y por ultimo con una adecuada e higiénica
manipulacion de alimentos .Cabe sefialar que otro de los factores que influyen al
momento de ofrecer un producto, es la forma en la que se llega al cliente, teniendo
en cuenta que es importante poseer una buena expresion oral y sobre todo
corporal, ya que se ha comprobado que si un cliente es adecuadamente atendido,
tomando en cuenta estos tres importantes, factores tendremos como resultado un
potencial de cliente fijo, y trasmisor de una buena experiencia, garantizando el

incremento del turismo en el sector.

El presente trabajo de investigacion es un tema de gran interés para las personas
involucradas en la prestacion de servicios de restauracion y se orienta a disefiar un
Programa de Capacitacion para las cabafias de Restauracion de la comuna de San
Pablo, ya que en la actualidad las cabafias que brindan servicios de restauracion
dan mayor interés en la administracion de cémo dirigir, administrar los recursos
econdmicos, humanos y materiales, dejando inadvertido el servicio al cliente y
que cada dia se preocupa en crecer, pero no se toma importancia que la
competencia estd creciendo y que estd incrementando sus carteras de clientes,

debido al buen servicio y atencidén que brinda.

La elaboracion de la propuesta esta distribuida en III Capitulos: En el Capitulo I:
se hace referencia a los aspectos de caracter conceptual que permiten comprender
el procedimiento propuesto. Se hace referencia a los conceptos de programas de
capacitacion, y se aborda metodologias mas importantes existentes como lo es la
restauracion asi como informacion general de la oferta (comunidad).El Capitulo
II: plantea el procedimiento a seguir en la investigacion, exponiendo sus
diferentes pasos que permiten la realizacion de la Validaciéon Metodoldgica, asi
como el andlisis de resultados del estudio de campo. En el Capitulo III: Sobre la
base del procedimiento propuesto, se procede a la elaboracion de la propuesta que
consiste en el Programa de Capacitacion, para mejorar el servicio de atencion al

cliente en las cabafnas- comedores de la Comuna de San Pablo.



CAPITULO 1

1. LA COMUNA SAN PABLO: GENERALIDADES

1.1 Aspectos Geograficos e Historicos

Figura 1. Ubicacion Geografica
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Fuente: Google Earth

San Pablo es una comunidad rural que se encuentra en la Provincia de Santa
Elena, Ecuador, ubicada en el Km. 15 al norte de la cabecera cantonal de Santa

Elena y forma parte de la Internacional Ruta del Spondylus.

La comuna fue creada en el ano 1861, teniendo actualmente 150 afios de vida.
Geograficamente se encuentra a 6 metros sobre el nivel del mar, y corresponde a

las siguientes coordenadas 2° 08" 29 Latitud Sur, 80° 46" 23” longitud Oeste.



1.2 Extension y Limites

San Pablo posee un area de aproximadamente 320 Km2, la Zona de Playa tiene

una extension de aproximadamente 8 Km. Sus limites son los siguientes:

e Norte: Con la Comuna Monteverde
e Sur: Comunas Cerro Alto y San Miguel
e Este: Comuna San Miguel

e Qeste: El Océano Pacifico

1.2.1 Clima

San Pablo goza de un clima que es tropical durante la temporada invernal,
comprendida entre los meses de Enero - Abril, mientras que el resto del afio el
clima es seco, su temperatura promedio anual es de veinticinco grados centigrados
(25°C), pese a que su amplio mar es agitado, con precaucion los banistas pueden
disfrutar de la playa, en cada atardecer retornan los pescadores en sus
embarcaciones satisfechos con el trabajo del dia en alta mar y los turistas pueden
participar de toda la faena en la compra y venta de varias especies marinas que

traen en sus pequefas embarcaciones.

Durante esta temporada del afio, los visitantes nacionales y extranjeros suelen
visitar el lugar, aprovechando asi las vacaciones de los centros educativos de la

Costa. (Datos obtenidos del Comité de Turismo de San Pablo).

1.2.2 Aspectos historicos

Anteriormente a la Comuna San Pablo se la conocia con el nombre de

CANGREJO, debido a que existian muchos de estos crustaceos a la orilla del mar.

Las personas de avanzada edad cuentan, que cuando la marea estaba baja se podia



observar a los cangrejos saliendo de sus cuevas, los cuales se juntaban cerca de la
orilla del mar y no permitian la cercania de los bafiistas y cuando la marea subia

estos corrian rapido a refugiarse.

Anteriormente la comuna abarcaba las zonas de Punta Barandua hasta la parte de

las fabricas y piscinas de sal Pacoa (proximidades de la Comuna Monteverde).

Tiempo después surge el nombre de San Pablo debido a que el comunero
Francisco Jiménez llevé la imagen de un santo que fue apodstol de Jesus llamado
San Pablo, los habitantes en su mayoria pertenecian a la religion catdlica, se
hicieron muy devotos a esta imagen, por lo que decidieron ubicar a esta

comunidad dicho nombre.

1.2.3 Floray fauna

La fauna que se puede observar en las costas de San Pablo es variada, entre la que
se mencionan: todo tipo de peces y mariscos se dan en abundancia: corvina, atin
sardina, lenguado, rébalo, liza, picudo; camarones, langosta, pulpos, conchas,
cangrejos, ostiones, etc., las distintas aves como la garza blanca, que se presentan
durante las faenas de los pescadores, asi como variedad de pelicanos, piqueros
patas azules, gaviotas, fragatas, entre otras, las estrellas de mar, y en ciertas areas

de la comuna se pueden observar especies con vivos colores como mariposas.

La flora que presenta esta zona es escasa, apenas dispone de una vegetacion
rastrera, palmeras y diversas flores como la Chavelita, entre otros, debido a la
proximidad que tiene al mar, esto hace que las aguas subterrdneas se tornen
salinas, imposibilitando el crecimiento de toda clase de plantas nativas e

introducidas en la zona.



1.3 PRINCIPALES ACTIVIDADES ECONOMICAS EN SAN PABLO

Esta comunidad tiene una poblacién aproximada de 10.000 habitantes y se
caracteriza por ser un pueblo de pescadores, pues sin duda alguna la pesca es una
de las actividades mas importante de la zona. Se conoce que en San Pablo ademas
de peces de consumo también se pescan larvas de camarén, ya que en esta comuna

existen laboratorios para el tratamiento de estos crustaceos.

Las actividades importantes que se dan en la comunidad de San Pablo estan la
distribuidas en diferentes actividades, las mismas que estan enunciadas en el
cuadro N° 1, considerando que en la actualidad se encuentra como segunda
actividad importante el turismo, en donde se puede observar que, la venta de
alimentos y bebidas, las mismas estdn ubicadas a lo largo de la playa en diversas
cabafias-comedores, la mayoria de las cuales atienden a los turistas en épocas
vacacionales (temporada playera), y representan un ingreso bastante significativo

para los habitantes del lugar.

Sin embargo existe un nimero considerable que no atiende toda la época del afio,
es decir que solo trabaja en época de temporada tomando en cuenta que es la
época en la que se genera gran afluencia de turistas y por ende ingresos

econdmicos.

Es de mencionar que no se puede hablar de servicio de alojamiento en una
expresion mas amplia, considerando que en la comunidad solo existe una hosteria,

cuya capacidad de hospedaje es limitada.

Hay que mencionar que existe un pequefio grupo que ocupa su tiempo en los

trabajos ofertados por las empacadoras de sardinas.



CUADROI1. ACTIVIDADES ECONOMICAS EN SAN PABLO

ACTIVIDAD PORCENTAJE

Pesca 55%
Turismo (establecimientos 25%
gastronémicos)

10%
Trabajo doméstico
Comercio 5%
Empleados 5%

Fuente: Comuna San Pablo

Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez.

También existe una planta petrolera, en la que se realizan actividades de

extraccion del crudo; a la vez se menciona la existencia de una planta de

ECUASAL, la misma que sirve para procesar e importar sal, lo que representaria

aproximadamente 50.000 toneladas anuales; en la comunidad existe también un

laboratorio de larva en donde labora un total de 30 personas distribuidas en todas

las areas de trabajo. (Entrevista Presidente de la comuna-febrero 2011).

1.3.1 Organizacion de la Comuna San Pablo

San Pablo es direccionado principalmente por la Junta Civica, pues es esta la que

coordina y controla las diversas actividades que se llevan a cabo en la comunidad.

El cabildo con el que cuenta actualmente la Junta Civica de la Comunidad de San

Pablo es el siguiente:

Presidente: Sr. Rolando Reyes Vera
Vicepresidente: Sr. Enrique Mufioz
Tesorero: Sr. Ismael Suarez

Secretaria: Sra. Ingrid Montero



Sindico: Sr. Pablo Reyes

La comuna de San Pablo cuenta con 14 barrios aproximadamente, entre los que se
mencionan: Barrio 10 de Agosto, Barrio Abdon Calderdn, Barrio Brisas del Mar,
Barrio 25 de Julio, Barrio Velasco Ibarra, Barrio Salitral, Barrio Bellavista, Barrio
6 de enero, 11 de Febrero, Barrio Santa Elena, Barrio Los Vergeles, Barrio

Narcisa de Jesus, Barrio Las Pefias, Barrio 6 de Febrero.

Estos barrios poseen niveles de organizacion, los cuales son respetados y

aplicados dentro de sus actividades diarias.

Cada barrio cuenta con un directorio de representantes y portavoces de las
diversas actividades que se realizan conjuntamente con varias instituciones, una
de ellas es el Plan Internacional-Santa Elena, Programa dedicado a solventar
necesidades en las poblaciones mas pobres y excluidas de los poderes publicos,
ademas cuentan con un Comité de Turismo y una Junta Civica mencionada

anteriormente.

En el 2003 se formo6 el Comité de Turismo en San Pablo, con la finalidad de
brindar un mejor servicio al turista, creando asi las cabafas - comedores al pie del
mar para satisfacer unas de sus necesidades, como lo es el servicio gastronémico,
el mismo que estd conformado por los carperos, duefios de cabafias comedores,

vendedores de frutas y de artesanias.

1.3.2 Servicios basicos

La comunidad de San Pablo cuenta con los siguientes servicios basicos:

Agua Esta comunidad ya cuenta con un sistema de agua potable de la cual se ha

beneficiado el 60 % de la poblacion, mientras que el 40 % restante por encontrarse

en la parte urbano-marginal no goza de este beneficio por lo que tienen que



abastecerse por medio de tanqueros.

CUADRO2. AGUA EN LA COMUNA

Infraestructura de agua potable

Agua Potable 60%

Tanqueros 40%

Fuente: Comuna San Pablo

Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez

Energia Eléctrica: En lo concerniente a electricidad, es importante mencionar
que una parte de la Comuna San Pablo goza del 80% del servicio eléctrico, el
mismo que es generado por la Corporacion Nacional de Electricidad (CENEL)
mientras que el 20% restante corresponde al sector marginal de la poblacion el

mismo que no posee este beneficio.

CUADRO3. ENERGIA

Energia Eléctrica

CENEL 80%

No posee 20%

Fuente: Comuna San Pablo

Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez

Alcantarillado: El1 60% de la poblacion posee alcantarillado, mientras que el 40%

de la poblacion tiene pozos sépticos.



CUADRO4. ALCANTARILLADO

Infraestructura de Alcantarillado

Alcantarillado 60%

Pozo Séptico 40%

Fuente: Comuna San Pablo

Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez

Recoleccion de Desechos: La basura es recolectada por el carro municipal, que
acude al lugar dos dias a la semana que son los dias martes y sdbados cubriendo

con el servicio un 90 % de la poblacion.

Salud: San Pablo cuenta con un dispensario del IESS, al mismo que acuden las
personas que son aseguradas por el seguro campesino, es decir el 80 % de ellos
por estar afiliados a la comuna mientras que el 20 % aun no lo estan por diversas
razones; existe ademas un dispensario para las personas que poseen este beneficio

el mismo que pertenece al Ministerio de Salud Publica.

Transporte: En el ambito vial, San Pablo posee dos vias de acceso a la
comunidad, las cuales provienen la una desde Santa Elena y abarca la denominada
Ruta del Spondylus que conecta con la provincia de Manabi; y la otra via que se
puede acceder a la comunidad por medio de un cruce que esta adecuado a la altura

de la comuna de San Vicente, via proveniente desde Guayaquil.

Los medios de transporte para llegar al destino son los vehiculos particulares, asi

como también las distintas cooperativas intercantonales e interprovinciales.

Existen varias cooperativas de transporte que realizan el recorrido por las

inmediaciones de la comuna San Pablo, entre las que se mencionan:
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Citup

2 de noviembre
Rutas peninsulares
Reales Tamarindos
Santa Rita
Cooperativa: CLP
Manglaralto

YV V. V V V V V V

Manantial de Guangala

Comunicacion: En lo referente a las telecomunicaciones, San Pablo cuenta con
telefonia fija y movil; ademés también cuenta con las facilidades necesarias para

que sus comuneros utilicen servicios de Internet

Seguridad: La seguridad esta a cargo de la Policia Nacional, mientras que el
manejo de catastrofes estd bajo la responsabilidad de los Bomberos (Oficina de

Turismo de Santa Elena).

1.3.3 Aspectos Socio Culturales

1.3.3.1. Festividades

Las fiestas patronales de la comunidad se celebran el 29 de junio de cada afio en
honor al apdstol San Pablo quien es el patrono de la comunidad. Asi mismo, el 10
de agosto celebran la fiesta de Santa Marianita de Jesus, santa quitefia que posee
la devocién ferviente de los comuneros. Para ambas celebraciones se organizan
varios actos culturales, deportivos y religiosos que disfruta toda la comunidad,
entre ellos, el denominado balconazo, que no es otra cosa que la presentacion de

las candidatas a reina del pueblo. La misa, las comparsas, los desfiles civicos y los
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bailes populares, son parte de la tradicion de los habitantes de San Pablo.

1.3.3.2. Leyendas-Creencias

Como todo pueblo, San Pablo es un lugar lleno de leyendas y tradiciones. Entre
una de las leyendas mas conocidas esta la leyenda del “Camarén Gigante”, pues
se dice que hace décadas atras existian camarones gigantes que atrapaban a los

pescadores mientras estaban en sus faenas y que estos no aparecian nunca.

Entre los personajes mitoldgicos o tradicionales que existian en ese entonces

estan: El diablo y el diabolico.

Cuentan los comuneros que estos personajes asustaban a ancianos y niflos para
robarles su comida y reirse de ellos, pues al verlos mas indefensos se

aprovechaban de la situacion.

Entre los Juegos Populares mas mencionados y practicados, se encuentran: la
rayuela, futbol, bolilla, trompo, cometa, el ensacado, palo encebado, la cuchara y

el huevo y voleibol playero.

1.3.3.3. Estilo de vida de la poblacion

Una parte de la poblacion de la comunidad de San Pablo, se encuentra trabajando
en las desviceradoras de sardina, los pescadores hacen sus faenas de pesca a
diario, salen a las 05SHOO y terminan aproximadamente a las 21HO0, salvo en los

dias de festividades religiosas o actividades comunitarias.
Los nifos asisten a la escuela, al igual que los jovenes al Colegio y Academias,

los nifos en sus ratos libres practican algun deporte, en general, el futbol; a diario

se los ve jugando a la rayuela, no hacen deportes en las vacaciones ya que muchos
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de ellos prefieren ayudar a sus padres en las faenas de la pesca, mientras que las
mujeres estan dedicadas a los oficios de la casa, cuidando a sus hijos y otras se
dedican a ser empleadas domésticas para ayudar a la manutencién del hogar.

Las familias estdn compuestas por 6 0 mas miembros, las casas estan construidas
en su mayoria de cemento, gracias al Plan Internacional-Santa Elena; otras casas

conservan su estilo tradicional de cafia, y otras son de construccion mixtas.

Hay que mencionar que en la Comuna de San Pablo estan presentes la amplia
gama de cabafias- comedores que se dedican a la prestacion de servicios turisticos
en donde cada establecimiento que se dedique a esta actividad requiere de un
personal calificado que haga eficiente y grata la experiencia del visitante, algunos
de estos establecimientos tendrdn sus propias particularidades lo que hara
necesaria la preparacion del personal en temas de gran importancia como es el

servicio que se ofrece en dichos lugares.

1.4 EL TURISMO EN LA COMUNA SAN PABLO

La Comunidad de San Pablo a través de su historia ha sido una poblacion de
pescadores, y por encontrarse en la franja costera ecuatoriana, se convierte en un
destino cuyo paso por el lugar es obligatorio, sin embargo desde hace algunos
afios atrds viene incursionando en el turismo, lo que ha influenciado
paulatinamente para que en la actualidad esta comunidad se haya convertido en un
destino muy visitado por turistas nacionales e internacionales, principalmente
durante los fines de semana y de manera mds intensa en temporadas altas
(diciembre a abril), puesto que cada semana este lugar recibe la visita de turistas
de clase media alta que llegan por horas a disfrutar de los beneficios turisticos que
posee este destino, aumentando ingresos econdmicos a negocios que ofrecen
servicios de alimentacion en mayor proporcion, al igual que la venta de artesanias
propias de la region visitada, asi como de alojamiento aunque en minima

proporcidn, considerando que San Pablo solo dispone de una hosteria.
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La playa en esta zona es muy concurrida por los turista ya que se puede descansar,
tomar el sol y disfrutar de la practica de algunos deportes playeros. En temporada
de gran afluencia turistica la playa se llena de quioscos, carpas entre otros

establecimientos que brindan algun tipo de servicio a los turistas.

En el afio 2008 se encuentra registrada una demanda de 169.543 turistas (datos
obtenidos por el Comité de Turismo de San Pablo). La comunidad cuenta con la
directiva comunal quienes son los representantes y portavoces de las diversas

actividades que se realizan.

A pesar de contar con una directiva, los actuales dirigentes no se preocupan por el
desarrollo, dicen que el presupuesto de la jurisdiccion no les alcanza para

incrementar sus actividades turisticas.

1.4.1. TEMPORADAS TURISTICAS

Se puede sostener que a nivel del Ecuador se conoce que existen temporadas de
estaciones muy marcadas las mismas que son: temporadas altas, media-alta y
bajas; esto dependiendo de las estaciones del afio, de la misma manera se
considera gustos, preferencias, comodidades de los turistas y un agregado
fundamental, que es el factor del alcance econdmico de cada persona familia o

grupo de amigos.

Temporadas altas: Comprenden los meses de Enero, Febrero y Marzo
denominada la temporada playera, donde se marca una mayor afluencia turistica
debido a que durante este periodo el clima es agradable y los estudiantes de la

region Costa en particular estan de vacaciones.

Temporada media-alta: De Agosto a Septiembre se aprecia las visitas de los

turistas de la region Sierra debido a la culminacion del periodo estudiantil, aqui el
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clima es frio acompafiado de fuertes oleajes, aunque para muchos es un clima
perfecto, sobre todo para aquellos que no gustan de los rayos solares, sino mas

bien de la paz y armonia que emana la brisa marina.
Temporadas Bajas: Entre estos constan los meses de: Abril, Mayo y Junio dando
inicio a la temporada estudiantil, esto es en la regién Costa, por ello se reduce la

afluencia de visitantes a la comunidad de San Pablo.

En cuanto a la colectividad fordnea o turistas extranjeros, es de mencionar que

ellos arriban en cualquier época del afio.

1.4.1.1. Oferta potencial turistica de San Pablo

Entre las diferentes actividades turisticas que se pueden realizar en este balneario.

Natacion

Caminatas por la playa

Gastronomia

YV V VYV V

Lugares de diversion (centros nocturnos)

Actividades deportivas:

Y

Paseos en Bananas

Y

Voley ball- playero

La comuna San Pablo es un destino turistico que ha crecido a partir del
aprovechamiento de un uUnico atractivo natural al que se le ha agregado el
elemento gastrondémico como factor de imagen y estrategia de posicionamiento,
carente de elementos constitutivos indispensables como equipamiento e
infraestructura que le permitan catalogarlo en su conjunto como producto

turistico.

Como destino turistico, es percibida por los turistas y personas que la visitan
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como un sitio acogedor y novedoso, al cual se le debe dotar de actividades
turisticas secundarias, asi como fortalecerla con la inclusion de servicios basicos y
complementarios que le permitan un mayor disfrute y comodidad al momento de

la visita.

Se puede considerar como una actividad turistica a las fiestas patronales y
religiosas de la comunidad que se celebran en los meses de junio y agosto, ya que

atraen a gran afluencia de personas de los lugares que queda a sus alrededores.

No se puede olvidar que este mismo tipo de eventos programados son un icono
turistico en otras zonas del pais, y que sin duda todo tipo de festividad local podria

convertirse en un atractivo cultural, si se los utiliza de una mejor manera.

A partir de esta oferta potencial que posee la comuna San Pablo y con el servicio
complementario que se ofrece como es el servicio de alimentacion, es conveniente
que se consideren aspectos relevantes del servicio que se ofrece a los turista, la
presentacion de los prestadores de servicios en las cabafias-comedores (en cuanto

a las maneras de operar y a administrar sus recursos), entre otros aspectos.

1.4.2. ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE LA COMUNA SAN
PABLO

Cabe mencionar que estas cabafas- comedores no estan inmersas en la
clasificacion de los establecimientos de alimentos y bebidas considerados por el
Ministerio de Turismo del Ecuador, por no cumplir con todos los requerimientos
determinados por este 6rgano regulador, es decir que estas cabafias-comedores no
disponen de servicios higiénicos en sus instalaciones, ya que estan ubicadas de
manera provisional. Ante lo mencionado se hace necesario hacer referencia a las
condiciones actuales en los que se esta ofreciendo el servicio de alimentacién en

la Comuna San Pablo.
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Actualmente existen 65 cabafias — comedores, de las cuales 35 operan dentro de
los reglamentos necesarios de funcionamiento y las otras 30 no tienen permisos
para ejercer tal actividad, sin embargo cuentan con el respaldo y el permiso de la
comunidad (datos obtenidos Sr. Diodoro Suarez, Presidente de las Cabafias-
comedores de San Pablo).

Se realiz6 un inventario de los establecimientos que ofertan el servicio de
alimentacion en las cabafias-comedores de la Comuna San Pablo, lo que se

especifica en el anexol-2

En la temporada de invierno los duefios de las cabafias- comedores suelen contar
con un personal de 10- 12 personas ya que en este tiempo llegan turistas de
distintos destinos del pais, mientras que en época de verano cuentan con 4-6
personas las mismas que son familiares o en otro casos son personas que residen

en la misma comunidad o comunidades aledanas.

Entre los platos tipicos de la Comunidad que se ofrecen en las cabanas-

COl’l’lGdOI‘CS, se encuentran:

Bolon de verde
Caldo de salchicha
Cazuela de pescado
Arroz con pescado frito
Ceviches de camar6n
Ceviche de pescado
Ceviche de concha.
Ceviche mixto
Ceviche de langosta
Ceviche de pulpo
Sancocho de pescado

Arroz marinero

YV V.V V V V V V V V V V V

Pescado asado con verde
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Sopa marinera
Camarones apanados
Arroz con camaron, concha

Conchas asadas

YV V. V V V

Camarones al ajillo

1.4.2.1. Directiva de la Asociacion de las Cabanas-comedores de la Comuna

San Pablo

Diodoro Suarez: Presidente
Omero Pita: Vicepresidente
Casimiro Dominguez: Tesorero

Rigoberto de la Cruz: Secretario

1.4.2.2. Requerimientos para el funcionamiento de las cabafas- comedores

Estos permisos son emitidos por una Ordenanza Municipal a través de la Region
Cantonal de Turismo la misma que es respaldada por el Ministerio de Turismo.
Entre los requerimientos que necesitan los duefios de las cabafias-comedores para

operar estan los siguientes:

Permiso Municipal
Cuerpo de Bomberos
Permiso de Intendencia

Permiso Medio Ambiente

YV V V V V

Permiso de Salud

1.4.3. Creacion de las cabaiias - comedores de san pablo

Hace ocho afios aproximadamente Abello Panchana creé una de las 5 primeras

cabafias-comedores a la orilla de la playa, tomando en cuenta que por el sitio
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transitaba un sinnumero de personas y partiendo del atractivo principal que es la

playa, los turistas optaban por quedarse disfrutando de la brisa y el mar.

La necesidad de alimentacion de estos visitantes, fue lo que le dio inicio a la
actividad turistica del sector. De tal manera que algunos pobladores con esfuerzo
propio acondicionaron una estructura en donde estas personas degustaban de la
diversidad de platos que ofrecia el lugar, alimentos preparados especialmente por

mariscos.

A raiz de aquello se form¢ el Comité de Turismo a nivel de las comunas, pero por
los diferentes inconvenientes San Pablo decidi6 crear su propio Comité con la
ayuda del Concejal José Zamora en aquel entonces, iniciando los tramites
juridicos por medio de la Sra. Angela Ostaiza socia fundadora y creadora de los
estatutos juridicos con la asesoria del Abogado Mejillones, el mismo que aportd
para la realizaciéon de los estatutos sin considerar costos de sus servicios

profesionales.

Todos estos permisos le dan lugar para obtener la Licencia Turistica, la misma
que les servira para trabajar normalmente en cada una de los establecimientos que

se dedican al servicio de alimentacion.

1.5. LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO DEL COMEDOR

En la industria de la gastronomia, el servicio que va desde la recepcion hasta el
despido del comensal, incluyendo obviamente el cometido de llevar los platillos y
las bebidas a la mesa cuidando el mas minimo detalle, constituye uno de los
pilares fundamentales, uno de los puntos clave en cuanto a la conservacion de un

prestigio, en donde se define que:

Elementos de turismo. (2003), considera que “la atencion

prestada califica a veces no solo a un establecimiento sino a
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todo un pais, a todo un paisaje gastronomico, un esfuerzo a este
respecto, sumado a la calidad culinaria, da como resultado que
la operacion se convierta en un verdadero atractivo turistico.
No se debe olvidar que un gran porcentaje del gasto efectuado
por el turista en el lugar visitado lo realiza en el drea de

alimentos y bebidas” Pag.43.

En las empresas de restauracion, es indispensable otorgar un tratamiento adecuado
a la importancia del componente humano en la prestacion de servicios que incluye
todas las decisiones y acciones directivas que afectan la naturaleza de las
relaciones entre la organizacion y sus trabajadores, conformando un sistema con
integracion estructurada de partes que se interrelacionan entre si, con el fin de que
todos los integrantes de la empresa se motiven y esfuercen para alcanzar

efectividad en la labor que desempefian.

1.5.1. Servicios de restauracion de las cabanas- comedores de San Pablo

Los ecuatorianos hoy en dia enfrentan a un mundo en el que, para poder acceder a
mejores servicios, elevar su nivel de vida y todo aquello que mejore su bienestar,
es necesario elevar su nivel competitivo. Por ello que la educacion basica en las
areas de atencion y Servicio al cliente, manipulacion de alimentos y expresion
corporal, son muy indispensables para el correcto funcionamiento de las cabafias,
generando un ambiente de calidad y con gran aceptacion, incrementando los

ingresos en el sector turistico de la zona.

Es dificil que los Duefios y trabajadores encuentren cursos de capacitacion que
sean baratos, accesibles y de calidad que se ajusten a las necesidades especificas.
Debido a que la mayoria de los cursos que se ofrecen se imparten cuestiones que

no son de interés para todos, es necesario contar con un sistema de capacitacion
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puntual, flexible, oportuno y congruente, con lo que los trabajadores de las

cabafias requieren.

1.6. ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe tener
la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan, saber que es
lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle calidad en la
atencion. Por tal razon, todas las actividades que realicen los restaurantes, deben

hacerse bien desde el principio y mejorarse continuamente.

Segun | Toala M. (2009). “atencion y servicio al cliente es el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de
mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy
eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada,

para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. Pag.

11.

El servicio al cliente es el conjunto de acciones en las que se ejecutan diversos
actos con el fin de crear un producto o varios de ellos para satisfacer una
necesidad, un deseo o expectativa, y que al crear una oferta lo suficientemente
atractiva para que sea consumida en el local por un precio, es la razén de ser de
los restaurantes, a la que se le afiade valor cuando el establecimiento ademas de

esa oferta ofrece un ambiente acogedor, higiene y profesionalidad.

En la propuesta se describen los métodos y actividades para atender con calidad a

los clientes, contiene explicaciones sobre como la satisfaccion del cliente se
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convierte en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que los
restaurantes deben poseer, para administrar la calidad en la atenciéon y la
implementacién, ademds, permitird a los propietarios o gerentes de los
restaurantes contar con una herramienta que puede ser utilizada para lograr una

mejor posicion competitiva en el mercado.

Ademas dia con dia los clientes son mas criticos con respecto al servicio que se
les brinda, no so6lo desean un buen servicio sino que esperan ser atendidos con
prontitud y de la mejor forma. Esto se logra si los prestadores de servicio de San
Pablo enfocan sus esfuerzos hacia el cliente dandole calidad, atencion, orden,

buenos precios y un excelente trato.

1.7. MANIPULACION DE ALIMENTOS

En la actualidad uno de los problemas mas frecuentes en los restaurantes es la
venta de alimentos contaminados, como consecuencia de las malas practicas
durante la obtencion, recepcion, almacenamiento, preparacion y suministro final
de los alimentos. Ello afecta la salud de los consumidores al provocar las

enfermedades transmitidas por alimentos.

Por tal razon, es necesario aplicar practicas adecuadas de higiene y sanidad
durante el proceso de elaboracion de alimentos, a fin de reducir significativamente

el riesgo de intoxicaciones en los consumidores y evitar las pérdidas economicas.

Segun la Escuela De Artes Culinarias Y Gastronomicas
(2010). Indica que “la manipulacion de alimentos es
donde se debe de cuidar las prdacticas higiénicas,
lavandose las manos con frecuencia. Si tienen alguna
herida en las manos debe de estar cubierta por un aposito

impermeable, utilizando ropa distinta mientras prepara de
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los alimentos. Los delantales y parios de cocina deben de
lavarse asiduamente. Los rollos de papel de cocina son
una excelente alternativa desde el punto de vista sanitario
a los panos de cocina. Utilicelos para limpiar superficies
y secarse las manos. Ademas, no se debe de comer ni
fumar mientras se preparan los alimentos. En caso de
padecer una salmonelosis o ser portador debe evitar

manipular los alimentos” Pag. 3

Los manipuladores de alimentos de las cabafias comedores de San Pablo deben
tener un alto grado de conocimiento sobre la higiene ya que estos pueden ser
contagiados facilmente tanto por el ambiente como por la persona que lo

manipule, pues se corre un alto riesgo de enfermar a los consumidores.

1.7.1. La contaminacion de los alimentos

Un alimento contaminado es aquél que contiene gérmenes capaces de provocar
enfermedad a las personas que lo consumen. No es lo mismo un alimento
contaminado que un alimento deteriorado ya que cuando un alimento se
encuentra deteriorado sus cualidades, olor, sabor, aspecto, se reducen o anulan,
pudiéndose apreciar por medio de los sentidos (vista, olfato, gusto, tacto) La
contaminacion ni se nota ni se ve ya que los microorganismos no se aprecian a

simple vista al ser microscépicos.

Ante lo mencionado es necesario considerar que la persona que esta manipulando
los alimentos, en los establecimientos gastrondmicos en las cabafias- comedores,
tiene la responsabilidad, de proteger la salud de sus consumidores por medio de
un manejo adecuado de los mismos, por lo que se deberia tener mas cuidado al
preparar los alimentos, esto incluye la limpieza del manipulador y empleados que
se relacionan con los alimentos. Esta seria la mejor forma para mejorar la calidad

de servicio y a la vez se brindaria mayor confianza a los consumidores.
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1.7.2. Enfermedades transmitidas por los alimentos

Las enfermedades de origen alimentario, son las alteraciones que sufren las
personas en su salud al comer alimentos contaminados por los gérmenes
patdégenos o sus toxinas. Las alteraciones se manifiestan generalmente por
alergias, diarreas, colicos, dolores abdominales, fiebre, malestar general. La
mayoria de estas enfermedades son de origen humano, aunque otras son de origen

animal, y no se originan en el alimento sino que éste sirve de vehiculo trasmisor.

Existen también, las relacionadas con envenenamiento producido por agentes

distintos a los gérmenes, en este caso por el propio alimento, setas venenosas, etc.

1.8. IMPORTANCIA DE LA EXPRESION CORPORAL Y DIALECTO EN
EL SERVICIO DE RESTAURACION

La expresion corporal es la liberacion del hombre automatico y robotizado y
opone, frente a la mente reproductora (pensamiento reproductor, fijeza funcional y
conceptual), la mente creadora inventiva; frente al cuerpo habituado (rutina,
aburrimiento, alienacioén) el cuerpo desinhibido; y frente la expresion pautada

(lenguaje codificado y esclerotizado) la expresion total.

Damas A. (2011). Indica que “La expresion corporal es el
lenguaje que utiliza el cuerpo para comunicar mensajes
expresivos, sentimientos, emociones, permite a la persona
comunicarse consigo misma, con las demds personas, con los

demas seres vivos e incluso con los objetos.” Pag. 1

La funcion de la expresion corporal en la prestacion de servicio, en este caso la de
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atencion al cliente, es la de ayudar al trabajador a adquirir confianza en si mismo
y hacerlo cada vez mdas conscientes de su propia capacidad de comunicacion,
autonomia, sentido critico y creatividad, ofreciendo un servicio con calidad y

confianza con las personas que visitan las cabafias comedores de San Pablo

De acuerdo a la problematica existente, la capacitacion se ha concebido como una
tarea necesaria, formativa, responsable y comprometida con el desarrollo de las
personas, los grupos y las organizaciones se han abierto a la necesidad de contar
con programas de capacitacion y desarrollo, que promuevan el crecimiento
personal e incrementen los indices de productividad, calidad y excelencia en el

desempefios de las tareas laborales en las cabafias -comedores.

Los propietarios de las cabafas-comedores deben de tener en cuenta que es de
suma relevancia brindar un buen servicio, lo que conlleva a capacitar
constantemente a sus empleados, y de esta manera las personas que se estan
iniciando en esta actividad podradn adquirir nuevos conocimientos en lo que
respecta a la Atencion al Cliente, Manipulacion de alimentos y expresion corporal
y dialecto ya que la capacitaciones les resultara beneficioso para el turismo de la

provincia de Santa Elena.

1.9. PROGRAMA DE CAPACITACION

Programa

El programa es una previa declaracion de actividades y acciones a seguir en la
consecucion de un objetivo. Estrategias de accion cuyas directrices determinan los
medios de articulados gerencialmente que apoyan el logro de uno o varios

objetivos de la parte general del plan.

Segun koontz H, (2005). “Un programa es un conjunto de

metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones, pasos
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a seguir, recursos por emplear, y otros elementos necesarios
para llevar a cabo un curso de accion. Los programas son
aquellos planes en los que no solamente se fijan los objetivos
v la secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo

requerido para realizar cada una de sus partes” pag.10.

El programa sirve de orientacion en las acciones y procedimientos a seguir en las

actividades que se realizan en las empresas, para alcanzar los objetivos.

Capacitacion.

Existen varias formas de definir en que consiste la capacitacion, entre ellas se
pueden mencionar los criterios de diferentes autores entre las que se encuentran a

continuacion:

Couter R (2005), afirma lo siguiente: “La capacitacion es
complementar la educacion académica del empleado o
prepararlo  para  emprender  trabajos  de  mas
responsabilidad; otras teorias manifiestan, que la
capacitacion es el conjunto de conocimientos sobre puesto
que se debe desemperiar de manera eficiente y eficaz” pag.

15.

Como cuando se trata de mejorar las habilidades manuales o la destreza de los
individuos se entra al campo de adiestramiento, el conjunto de capacitacion y

adiestramiento se conoce con el nombre de entrenamiento en el trabajo.

Siliceo, (2006). Manifiesta que en la actualidad: “la
capacitacion se ha concebido como una tarea necesaria,
responsable y comprometida con el desarrollo de las

personas, los grupos y las organizaciones. Cada vez mds
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directivos y empresarios se han abierto a la necesidad de
contar con programas de capacitacion desarrollo que
promuevan el crecimiento personal e incrementen los indices
de productividad, calidad excelencia en el desempernio de las

tareas laborables” Pag.25.

De igual manera se hace referencia a otro enfoque considerado de relevancia

respecto a lo que se considera como capacitacion:

Castanio V.A. (2008)..considera que la: “Capacitacion, es: un
proceso educacional a corto plazo aplicado de manera
sistematica 'y organizada, mediante el cual personas
aprenden conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion
de objetivos definidos. En el sentido utilizado en
administracion, la capacitacion implica la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes
frente a aspectos de la organizacion, de la tarea ya sea

compleja o simple” Pag.30.

Al hablar de capacitacion dentro de una organizacion, siempre se piensa en el
esquema tradicional, charlas o conferencias esporadicas, teniendo siempre como
finalidad el tema a instruir; sin pensar en cudl es la mejor forma de entregar el
contenido en cuestion. Hoy en dia los modelos y sistemas de capacitaciéon han
evolucionado de tal forma que pueden adecuarse a las necesidades y cultura de las
empresas. Se observa que muchas empresas capacitan a su personal, y no saben
por qué ni para qué lo hacen y simplemente lo hacen porque asi lo indican las

normas de la empresa, por modas, caprichos o por copiar a sus competidores.

Programa de Capacitacion

Con el programa de capacitacion de los empleados se pretende ayudar a los
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prestadores de servicios a aprender nuevas técnicas, herramientas o habilidades.
El aprendizaje es fundamental para el éxito de toda persona, es algo que lo

acompana a lo largo de su vida laboral.

A continuacion se citan enfoques de diferentes autores que definen este término y

lo relacionado a lo que consideran como programa de capacitacion:

Segun Fletcher, (2000) considera: “El instrumento que sirve
para explicitar los propositos formales e informales de la
capacitacion y las condiciones administrativas en las que se
desarrollara. El programa debe responder a las demandas
organizacionales y las necesidades de los trabajadores Los
programas de capacitacion estan orientados hacia el presente,
se centran en los puestos de trabajo actuales de los individuos,
estimulando habilidades y capacidades especificas para

desemperiar inmediatamente su trabajo”.

Decenzo D, (2001) afirma que: “los programas de capacitacion,
no se dan de la nada, al contrario depende de varios sucesos, y
la responsabilidad del aprendizaje es wuna experiencia

compartida entre el maestro y el alumno” PAG. 44.

La capacitacion es fundamental para el éxito de toda persona, negocio o empresa,
es algo que lo acompana a lo largo de toda su vida laboral, pero por el bien de los
mismos, este no se da de la nada. Al contrario depende de varios sucesos y la
responsabilidad del aprendizaje es una experiencia compartida entre el capacitado

y el participante.

1.9.1 La capacitacion en la empresa restaurantera

Se ha confirmado que no hay empresa, por pequeiia que esta sea, en la que no se
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requiera de alguna persona que, al menos como parte de su trabajo, se haga a
cargo de las falencias y necesidades del personal; es importante ofrecer servicios
turisticos de calidad en la Provincia de Santa Elena, y esto solo se lo puede lograr

con gente capacitada.

La capacitacion es, pues, un punto fundamental en el desarrollo turistico y en la
competitividad, se debe tener en cuenta la aplicacion de programas de
capacitacion para aumentar la productividad y elevar la calidad del servicio
ofrecido. Para esto se determino las necesidades, los aspectos débiles o nuevos

que deben ser modificados mediante el método de ensefianza - aprendizaje.

Tan pronto como se detecto las necesidades, se acordaron los objetivos de dicho
aprendizaje y posteriormente, coordinar y las acciones especificas de la
capacitacion. Inmediatamente después se debe ejecutar y realizar el programa,

midiendo y evaluando los resultados de la efectividad del programa.

Una vez realizado el diagndstico de la Comuna San Pablo, se tiene una mayor
perspectiva respecto a la problematica que se ha generado en los establecimientos
de gastronomia, y es el hecho de que los involucrados en esta actividad, a pesar de
poseer conocimientos técnicos para dar un buen servicio, sin embargo en
instancias en las que se genera mayor flujo de visitantes, no aplica aquellos
conocimientos, ticticas y técnicas analizadas durante las capacitaciones a las que

han asistido en reiteradas ocasiones.

Por ello, resulta necesario concienciar a los servidores turisticos acerca de la
importancia de ofrecer servicios acordes a las expectativas de los consumidores
actuales, tomando en cuenta que para que un establecimiento sea competitivo,
este y sus integrantes o servidores deben anticiparse a los requerimientos de la

razon de ser de todo negocio (los turistas).

En el proceso de formar y entrenar estas habilidades, desde una perspectiva
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estratégica, tactica y también operativa, mostrando y ejemplificando situaciones
cotidianas que hacen del Servicio al Cliente un factor diferenciador, considerando
que para el desarrollo del Programa de Capacitacion se debe tener como base la
investigacion realizada que ayude a la obtenciéon de mejores lineamientos que

permitan reducir la problematica existente.

Ante lo mencionado se hace necesario proponer un programa de capacitacion en
base a los resultados obtenidos de la investigacion de campo, orientado a los
servidores turisticos que ofrecen el servicio de alimentacion en las cabafias-
comedores de San Pablo, el que estd orientado a mejorar significativamente los
servicios que se ofrecen, asi como a la presentacion de los involucrados en la

actividad y por consiguiente a la manipulacion de los alimentos.
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CAPITULO I

2. METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1. VALIDACION METODOLOGICA

La metodologia utilizada seré practica, interactiva y personalizada, permitiendo al
participante aplicar lo aprendido a través de talleres, para que posteriormente sea
adaptado a la realidad de su establecimiento, lo que permitira mejorar su
desempefio cotidiano, asi mismo se pretende contribuir a la formacion de los
participantes como agentes de desarrollo, orientando el proceso de capacitacion en
forma personalizada con una interaccidn permanente que permita incrementar sus
capacidades operativas, de analisis e innovacion asi como las destrezas técnicas
requeridas para responder con éxito a los nuevos retos que plantea un manejo

eficiente del servicio a ofertar en los restaurantes con relacion al turismo.

2.2. Métodos y técnicas aplicadas

Método Deductivo: Para determinar los diferentes aspectos que comprende la
necesidad de ofrecer servicios de alimentacion a los clientes, tomando en cuenta
que los involucrados en la actividad turistica hacen caso omiso de técnicas

apropiadas para el desempefio de la misma.

Método Inductivo: Para proponer que la aplicacion de los programas de
capacitacion conlleven a la solucidn de los perfiles de desempefio en cada una de
las personas que laboran en los establecimientos de restauracion, para una mejor

atencion al cliente.
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2.3. Tipo de investigacion seleccionada

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacién que se
adquiera, tanto de las fuentes primarias como de las secundarias asi como del

procesamiento y presentacion de la informacion

Por ello se presenta a continuacion los tipos de investigacion utilizadas en el

trabajo de investigacion:

Descriptiva
Exploratoria
Bibliografica
De Campo

YV V. V VYV V

Documental

Considerando el apoyo de investigaciones de tipo documental y de campo, que
conlleven a establecer las pautas y caracteristicas esenciales inherentes a la

fundamentacion tedrica de la investigacion.

2.3.1. Descriptiva

El estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo de investigacion,
sefiala formas de conductas, estable comportamientos concretos, describe y
comprueba la asociacion entre las variables de la investigacion. Se aplico este tipo
de investigacion tomando como base el fendémeno turistico de las actividades que
se realizan en la Comuna de San Pablo principales caracteristicas de la
comunidad, entre las que se menciond, estilo de vida, costumbres, fiestas
patronales, aspectos econdmicos, y todo lo que respecta al desarrollo turistico que

posee la comunidad.
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Utilizando el método descriptivo, resultd evidente la recopilacion de datos
obtenidos mediante entrevistas a los involucradas en el desarrollo del turismo de
la Provincia, asi como también las encuestas realizadas a los turistas que visitaron
la comunidad, ademds de considerar los puntos de vista de cada uno de los
implicados en la actividad turistica, (duefios de cabanas -comedores) en cuanto a

los requerimientos necesarios para mejorar el servicio que éstos ofertan al cliente.

2.3.2.Exploratoria

Tomando como base que en la Comuna San Pablo se debe tener en cuenta,
consideraciones importantes como el conocimiento previo que el investigador
adquiere sobre el problema planteado (cabafias — comedores), la informacion que
exista mediante relatos y experiencias de antiguos pobladores respecto al estilo de
vida de los mismos, asi como principales acontecimientos historicos — culturales,

que ayudaran a elaborar el marco de accion de las actividades turisticas del lugar.

2.3.3. Bibliografica

La recopilacion de datos secundarios se obtuvo de fuentes como: Departamento
de archivos de la comuna de San Pablo, textos, revistas especializadas, internet,
departamentos turisticos, filmaciones, fotografias, guias de observacion, trabajos
de investigacion. Asi como de la participacion de la comunidad, sin olvidar que el

trabajo sera coordinado en tiempo y espacio.

Mediante este tipo de investigacion se ayudd a respaldar el tema de investigacion
tomando datos de conocidos autores considerando principalmente su fuente
bibliografica en el marco tedrico, los mismos que ayudaron a la realizacion de la
propuesta mediante su aporte con los conocimientos que ellos relatan en cada una

de sus autorias.
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2.3.4. Campo

Mediante esta investigacion se pudo recopilar una informacion relevante para
respaldar o fundamentar el tema de investigacion, mediante los datos que se

obtuvieron en la comunidad misma.

2.3.5. Documental

Mediante la recopilacion de datos provenientes de documentos, trabajos y libros
directamente relacionados al sector turistico, especificamente al manejo de
alimentos y servicio al cliente, aplicadas en establecimientos que ofrecen el
servicio de alimentacion, considerando que son de gran importancia al brindar
orientacion para la elaboracion de la propuesta la misma que debe estar en funcion
de los resultados de campo que se llevo a cabo, contribuyendo significativamente

al desarrollo turistico de la localidad.

2.3.6. Fuentes secundarias

Se utilizaron técnicas de investigacidon que permitieron la obtencion de

informacion mediante su procesamiento, considerando la problematica existente.

2.3.6.1. Encuestas

Esta técnica estuvo destinada a obtener datos cuyas opiniones interesaron en el
proyecto. Las encuestas fueron realizadas en los diferentes sitios turisticos de la
comuna San Pablo, considerando a turistas y sin hacer distincion de clase social.

El objetivo de las encuestas fué¢ determinar cudl fue la percepcion de los turistas
en cuanto a la restauracion, servicio de Atencion al Cliente y la Manipulacion de
Alimentos y a la parte de la presentacion de los servidores turisticos. La encuesta

se aplicod a un total de 245 turistas que visitaron la comunidad, entre personas
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jovenes y adultas ya que poseen un criterio formado al momento de responder las

preguntas

2.3.6.2. Entrevistas

Se aplico a las principales autoridades del sector turistico del ambito provincial, y
local permitiendo socializar la propuesta de tesis, asi como su perspectiva y nivel

de aceptacion de la misma.

2.4. SELECCION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamafio muestral, se tom6 como base el flujo de visitantes que
llegaron durante los meses de febrero, marzo, abril y mayo del 2010,
considerando principalmente el nimero de visitantes que acudieron los fines de
semana de los meses mencionados. (Datos obtenidos del Estudio de Monitoreo de

Playas de la UPSE 2010)
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Cuadro 5.
Datos obtenidos del estudio de Monitoreo de Playas de la U.P.S.E. 2010

MONITOREO DE PLAYA DE SAN PABLO U.P.S.E. 2010

ABRIL-
FEBRERO | TURISTAS | MARZO TURISTAS | MAYO TURISTAS
Sabado 6 405 Sabado 6 442 Viernes 2 1362
Domingo 7 2.660 Domingo 7 2500 Sabado 3 2465
Sabado 13 846 Sabado 13 470 Domingo 4 1765
Domingo 14 7.789 Domingo 14 1200 Sabado 10 263
Lunes 15 13.000 Sabado 20 481 Domingo 11 965
Martes 16 8.126 Domingo 21 1100 Sabado 17 400
Sabado 20 553 Sabado 27 520 Domingo 18 750
Domingo 21 3.300 Domingo 28 1970 Sabado 24 190
Sabado 27 310 Domingo 25 518
Domingo 28 3.200 Sabado 1 340

Domingo 2 487
Sub-total 40.189 8.683 9.505

TOTAL 58.377

Fuente: Estudio de Monitoreo de Playas de la U.P.S.E. 2010
Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez.

2.4.1. Procedimiento de Muestreo

Para el estudio de campo se elabor6 una instrumento de recopilacion de

informacion (encuesta) que se aplicd a la demanda de la comuna San Pablo (ver

anexo 1), es decir a los turistas que llegaron durante los feriados de Carnaval y

Semana Santa, del afio 2011 con el fin de obtener informacion necesaria para la

elaboracion de la propuesta, en el cual se determind preguntas seglin su grado de

importancia.
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2.4.2. Elementos

Se consideré como elementos de muestreo a hombres y mujeres que cumplan con
el perfil del grupo objetivo, es decir personas desde los 20 afios de edad en

adelante.

2.5 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez considerada en el instrumento, se relaciona con la validez de
contenidos que constituye el grado en el cual una prueba esta en conformidad con
los objetivos de la investigacion y del planteamiento del problema. Considera
ademds la vinculacion de cada uno de las preguntas con el proceso de

Operacionalizacion de las diferentes variables de estudio.

El realizar la validez de los instrumentos de recopilacion de informacion, permitid

adquirir confiabilidad de los instrumentos mencionados, ya que demostraron su

idoneidad tomando como base su contenido, criterio y constructo. A fin de

cumplir los requisitos técnicos de validez y confiabilidad se realizé las siguientes

tareas:

e Se consultd a expertos y especialistas en elaboracion de instrumentos
(catedraticos de la UPSE) tomando en cuenta las variables, Perfiles de
desempefio de los servidores turisticos y profesionales de la Peninsula de

Santa Elena.

e Con la orientacion del juicio de los expertos se elabord el primer
instrumento, la misma que contenia 31 items (Encuestas turistas 13 interrogantes,
instrumento de 10 preguntas a duefios de cabafias-comedores Yy la entrevista
compuesta de 8 preguntas abiertas a autoridades de turismo de la provincia de
Santa Elena).

Los validadores que actuaron en calidad de expertos, sefialaron las correcciones
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y recomendaciones que se deben considerar en la elaboracion del instrumento,

para ellos existio la necesidad de entregar los siguientes documentos:

e Carta de presentacion (solicitud), instructivo y formularios para registrar la
correspondencia de cada item con los objetivos de la investigacion, calidad

técnica, representatividad y lenguaje utilizado.

e Objetivos del instrumento, planteamiento del problema, definiciones
conceptuales de las variables, matriz de Operacionalizacion de variables,

objetivos de la investigacion, e instrumento a ser validado.

Una vez que los validadores habiendo revisado y analizado los elementos o
aspectos importantes que fundamentaron la validacion, emitieron los siguientes

criterios técnicos:

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas
en base al tema planteado (Programa de Capacitacion para las Cabafias de
Restauracion de la Comuna San Pablo) tomando en cuenta que se ajustan a la

informacion que se necesita recabar en base al tema antes mencionado.

Estos instrumentos de recopilacion de informacion constan en Anexos 3; 4y 5.

2.6 POBLACION Y MUESTRA

Basado en la estadistica y considerando un universo de 58.377 de turistas que
llegaron a la poblacién de San Pablo, en los fines de semana de los meses antes
mencionados, del Afio 2010, se aplico la férmula para determinar el tamafio de
muestra de tal manera que los resultados obtenidos tuvieran una confiabilidad del

95% con un margen de error del 5%.
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La férmula aplicada para determinar la proporcion de la muestra de una poblacion
finita fue:
Z > N*p*q

n =

eZ(N-])+ZZ*p*q

De donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacién total o universo

Z = Porcentaje de fiabilidad

p = Probabilidad de ocurrencia

q =Probabilidad de no ocurrencia

e = Error de muestreo

A continuacion se aplica la formula con los datos respectivos que llevaron a

identificar el tamafio de la muestra. De donde:

N=58.377
7.=1.96
p=0.8
q=0.2
e=0.05
n=/?

Reemplazando los valores en la formula para calcular el tamafio de la muestra o
numero de encuestas a realizar se obtuvo:
(1.96) 2 * (58.377)* (0.8) *(0.2)
n = ————

(0.05)2(58.376) + (1.96)2* 0.8 *0.2
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(3.84) 2* (58.377)* (0.16)

n=

(0.0025)(58.376) + (3.84)* (0.16)

35866.83

n= =

35866.83

145.94+0.6144

n= 245 encuestas

146.55

Cuadro 6.

244.74

Tamafio de la muestra de la demanda, oferta y autoridades del sector

turistico
POBLACION UNIVERSO | MUESTRA
N° DE TURISTAS 58.377 245
N° DE PROPIETARIOS DE 65 52
CABANAS — COMEDORES
N° DE PROFESIONALES Y 4 4
AUTORIDADES DE TURISMO

Fuente: estudio de Monitoreo de Playas de la UPSE 2010

Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez.
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2.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS (TURISTAS Y SERVIDORES TURISTICOS)
ENCUESTAS APLICADAS A LOS TURISTAS QUE VISITARON LA
COMUNIDAD

La encuesta estuvo dirigida a un total de 245 turistas, las cuales se realizaron en

los diferentes establecimientos de restauracion de la comuna

Grafico 1. Sexo de los encuestados

B FEMENINO

MASCULINO

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

De personas encuestadas el mayor porcentaje pertenece al sexo femenino, por lo
que se determina que la afluencia es mayor por parte de las mujeres entre madres
de familias, e hijas, amigas, etc., siendo importante tomar en cuenta a este grupo
encuestado, ya que las mujeres son las que tienen un sentido critico mas exigente
que los varones, referente a la calidad del servicio al cliente que ofertan las

cabarfias restaurantes de San Pablo
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Grafico 2. Edad de los encuestados de la comuna San Pablo

4%

H 20-29
m30-39
m 40-49

MAS DE 49

Fuente: Feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Tenemos que entre las edades que ingresaron a la comuna el los feriados de
carnaval y semana santa del 20011 oscilaron entre los 20- 49, con lo que se puede
concluir que la mayor parte de turistas que asisten al balneario de San Pablo, son
adultos quienes en su gran mayoria buscan diversion y con un sentido moderado
en cuanto a exigencia de servicio, que de igual forma sirve como referencia para

aquellos que atn no han visitado este paradero turistico en la Ruta del Spondylus.
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Grafico 3. Procedencia de los visitantes

8%
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ORIENTE

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

El resultado de esta pregunta es algo interesante y a la vez muy importante, ya que
mediante estos resultados se estd conociendo la acogida que actualmente tiene el
balneario a nivel nacional, concluyendo que la mayoria de personas provinieron
de la region costa, considerando que el mayor porcentaje que vinieron de esta
region fueron en su mayoria de la ciudad de Guayaquil y del canton Milagro, en
donde también se pudo observar que existe un flujo considerable de turistas que
fueron de la sierra, en donde se deduce que el impacto turistico que tiene San
Pablo es inmenso, ya que hay que considerar la distancia como factor importante
que los turistas de la region sierra del pais tienen que recorrer para poder disfrutar

del encanto de este sector peninsular
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Grafico 4. Frecuencia de visita a San Pablo

B 1VEZALANO
N 1VEZ ALMES
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FERIADOS

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Considerando que la mayoria de los encuestados va en feriados a la playa,
aprovechando la época de vacaciones de la costa, un porcentaje significativamente
considerable acude a la playa aunque dos veces por mes, tomando en cuenta que
su visita puede ser por motivos de trabajo o algiin otro motivo por lo que su visita
se da solo poco tiempo, estos datos ayudaran a determinar la frecuencia de visitas

de los turistas hacia la poblacion
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Grafico 5. Tiempo de estancia en la comunidad

14%

m 1-3 DIAS
m 4-7 DIAS

MAS DE 7 DIAS

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Se puede apreciar que la gran mayoria de los encuestados permanece en el lugar
de 1 a 3 dias ya que se considera de que quedan pernoctando en la comunidad o
porque tienen familiares donde quedarse o simplemente se quedan a disfrutar de la
comunidad; de 4-7 dias el 29% permanece en el sitio, tomando en cuenta de que
se quedan en el lugar aprovechando los dias de feriado. Por tanto las visitas son
rapidas y por ende la calidad de servicio debe mantenerse de manera permanente,
para ofertar sus productos y servicios con la mas alta calidad y dar siempre una

buena imagen y un buen recuerdo del local y por ende del balneario.
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Grafico 6. Personas que viajan a la playa, con o sin acompaiiante.

12%

B FAMILIA
m AMIGOS

SOLO

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Segun los resultados de la encuesta se pudo determinar que el 51% de los
encuestados viaja con su familia ya que aprovechan los dias de descanso que se
dan para pasar un buen momento en compaiia de su allegados para salir y pasar
un momento ameno, creando asi un entorno familiar y acogedor para todos
aquellos que vienen a disfrutar de esos dias de descanso y relajacion en la

provincia de Santa Elena.
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Grafico 7. Oferta de servicio
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Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

En la investigacion de mercado, y segun los resultados obtenidos, se pudo ver que
de las personas encuestadas un alto porcentaje considero que el servicio de
atencion al cliente que recibi6 fue bueno, esto debido que al exceso de turistas que
hubo se descuidaron la atencion hacia los mismos, mientras que el 37% respondio
que el servicio que obtuvieron fue excelente, se puede determinar que debido a la
gran afluencia de turistas los prestadores de servicio con el afan de incrementar
sus ventas olvidaron el trato hacia los turistas, con esto se puede establecer que la
eficiencia de servicio depende también de la capacidad de atencion que tenga cada

una de los locales.
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Grafico 8. Opinion si los prestadores de servicio estan aptos para brindar un

servicio de calidad

S|
NO

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

En cuanto a la atencion prestada por parte de los servidores turisticos , los turistas
respondieron que el personal que labora en las cabafias comedores de la comuna
de San Pablo esta preparado para brindar un buen servicio, se puede considerar
que esto se debe a que el trato que recibieron por parte de los prestadores de
servicio fue excelente, mientras que el 29% respondid que no esta apto para dar
un buen servicio por lo que les parece necesario que tienen que capacitarse en

ciertas tematicas.
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Grafico 9. Tematicas para reforzar el servicio hacia los turistas.

 SERVICIO AL CLIENTE
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Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Segin los resultado obtenidos tenemos los turistas consideraron que los
prestadores turisticos les hace falta reforzar ciertas tematicas que sirvieron de
pauta para conocer de qué servicios carecen (cabafias-comedor), respondiendo el
55% de los encuestados que les hace falta mejorar el servicio al cliente. esto varia
de acuerdo en que condiciones el turista recibid los servicios prestados en cada
una de las cabafas- comedores por lo que la aplicacion del programa de

capacitacion les servira para desplazarse mejor en sus puestos de trabajo
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Grafico 10. Percepcion del sabor de los alimentos consumidos.

4%

W EXCELENTE
mBUENO

G

MALO

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

En cuanto a los productos que consumieron los encuestados respondid que el
sabor de los alimentos consumidos fue excelente tomando en cuenta que pudieron
degustar los alimentos al momento de prepararlos, existiendo también un pequefio
grupo que respondid que el sabor de los alimentos fue malo, se puede determinar
que este grupo de personas no les parecid que tenian una buena preparacion por
los que los servidores turisticos deben de tener en cuenta la manera de como se
preparan los alimentos en sus establecimientos, ya que estos es muy importante

para la imagen del comedor .
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Grafico 11. Apreciacion de los alimentos en cuanto al sabor, color y olor.

12%
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Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Al momento de degustar los alimentos en cuanto al Sabor, Color y Olor, de los
turistas respondieron que fue Muy Agradable, considerando también el porcentaje
al que solo considerd que fue Agradable por lo que el adquirir nuevas técnicas o
tematicas le ayudara para presentar un buen servicio hacia el turista. con el
objetivo de cubrir las exigencias y necesidades de los consumidores, en cuanto a

los productos que consumen.
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Grafico 12. Percepcion del turista sobre la manipulacion de los alimentos.
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Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Los turistas respondieron que los servidores turisticos tuvieron una muy buena
manipulacion de alimentos se debe a que los productos que consumieron estaban
frescos, considerando también que hubo un porcentaje que dijo que la
manipulacion por parte de los servidores turistico fue regular (10%), es decir que
debido al exceso de turistas no tuvieron una buena manipulacion por lo que
resultd de mal gusto hacia los turistas al momento de consumirlos, sin olvidar que
para que un producto llegue en buen estado es necesario que los productos que se
ofrecen sean de buena calidad y por lo consiguiente sean preparados en el instante

que el consumidor lo amerite.
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Grafico 13. Presentacion de los paltos a servirse

14%

W EXCELENTE
m MUY BUENO
m BUENO

REGULAR

Fuente: Feriados de Carnaval y Semana Santa (2011)

Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

En cuanto a la decoracion de los platos los turistas respondieron que la decoracion
de los platos fue Muy buena, esto se debe a que debido a la aglomeracién de
turistas que existio en los feriados de Carnaval y Semana Santa los prestadores de
servicio con el afan de incrementar sus ventas descuidaron la forma de presentar
los platos a los turistas, la presentacion de los alimentos es de mucha importancia,
por lo que es necesario que los servidores turisticos adopten nuevas formas de

prestar los servicios que ofrecen.
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Grifico 14. Lo primero que hace el turista al ver los alimentos.

m OBSERVA LA
PRESENTACION DEL
PLATO

LO CONSUME DE
INMEDIATO

Fuente: Feriados de Carnaval y Semana Santa (2011)

Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

Al momento de consumir los alimentos los turistas respondieron en un 63% que lo
que hacen primero es observar el plato, debido a que su presentacion es
importante, mientras que el porcentaje restante que corresponde al 37% dijeron
que lo consumen de inmediato. Debido a la necesidad de servirse a la brevedad
posible y deleitarse con la gastronomia que se ofertan en las cabafias-comedores

de San Pablo y por lo consiguiente disfrutar de la playa
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Grafico 15. Opinion respecto a la presentacion de los alimentos.
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Fuente: Feriados de Carnaval y Semana Santa (2011)

Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

De las encuesta realizadas a los turistas que visitaron la poblacion consideraron
muy importante la presentacion de los alimentos, tomando en cuenta que tiene un
alto grado de importancia al momento de consumir algun alimento, es por ello que
en el presente trabajo se recomendara que deberian hacerse otro estudio en el cual
pueda mejorarse o incrementar nuevas metodologias para incrementar la calidad

de la presentacion de los alimentos.
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2.8 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA OFERTA TURISTICA

Encuesta realizada a los servidores turisticos de la Comuna de San Pablo, la
misma que fue aplicada a un total de 52 duefios de cada uno de los

establecimientos gastronomicos

Grafico 16. Opinion de los servidores turisticos en relacion Servicio de

alimentacion que ofrece.

17%

B Todos los fines de
semana y feriados
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Fuente: Julio (2011)
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

Tenemos que de las encuestas realizadas a los duefios de las cabafas-comedores
indicaron que trabaja normalmente en cada uno de sus establecimientos es decir
labora todos los fines de semana y en feriados, mientras que existe un grupo
considerable que presta sus servicios turisticos solo en temporada alta , tomando
en cuenta que una parte de los encuestados respondieron que trabajan en

temporadas bajas considerando que en la costa la llamamos asi en época de clases
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mientras que en ese tiempo llega gran afluencia de turistas de la region sierra.

Grafico 17. Opinion de los servidores turisticos a los alimentos que ofrece.
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Fuente: Fuente: Julio (2011)
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

En su mayoria los servidores turisticos consideraron que la gastronomia que
ofrece sus establecimientos es Muy solicitada, considerando que su cabafia-
comedor es muy concurrida por los turistas o en su defecto por la estructura de sus
establecimientos o por la atencion que recibieron deciden volver a la misma cada

vez que visitan la comunidad.
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Grafico 18. Percepcion del turismo.
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Fuente: Julio 20011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

Se hace referencia al turismo actual en comparacion con otros afios el 44%
indicarén que el turismo se ha mantenido, es decir que no existe mayor aumento
de turistas en comparacion con los afios anteriores, mientras que el 38%
respondieron que si ha mejorado esto se debe a que para ellos el turismo se
incrementd en relacion a los afios anteriores, y el (17%) supo indicar que ha
disminuido a lo que se puede deducir que debido al gran incremento de cabafas-

comedores disminuye la afluencia de turistas a determinados establecimientos.

58



Grafico 19. Proveniencia de los turistas.
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Fuente: julio 2001
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

En referencia a la afluencia turistica sé pudo determinar que mayoritariamente
provienen de la costa, considerando la cercania existente para visitar este
balneario, tomando en cuenta también que existi6 una flujo de turistas
provenientes de la region sierra y asi mismo el 17% proviene de otros sectores,

como el oriente y turistas extranjeros.
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Grafico 20. Participacion en capacitaciones.
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Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

La mayoria de los encuestados respondid que si ha participado en capacitaciones
anteriormente, por lo que se hace necesario mencionar que estas personas tienen
conocimientos sobre dar un buen servicio al cliente, mientras que el 3e% indico
que nunca asistid a capacitaciones por lo que resultard importante que ellos

formen parte de las charlas a dictarse.

60



Grafico 21. De las capacitaciones a las que ha asistido, lo han ayudado.
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Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

Los encuestados respondié que las capacitaciones a las que ha asistido los han
ayudado, ya que han mejora en todo sentido ya sea en la presentacion de su

establecimiento, atencion al cliente, entre otros.
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Grafico 22. Actualmente pone en practica las recomendaciones de las

capacitaciones a las que asistio.
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Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

El 100% de los encuestados respondid6 que si pone en practica las
recomendaciones que obtienen mediante las capacitaciones a las que asistid, pero
existe un porcentaje al que si le haria falta adquirir conocimientos en cuanto a la
de atenciéon al cliente, por los que la implementacion del programa de
capacitacion les resultara beneficioso ya que adoptaran nuevas tematicas para

reforzar los servicios que se dan en dichos establecimientos.
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Grafico 23. Opinion de los servidores turisticos respecto a la importancia de

asistir al programa de capacitacion.
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Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

Los servidores turisticos consideraron que la realizacion de un Programa de
Capacitacion les permitira ofrecer un mejor servicio, ya que su trabajo depende de
como se muestran a los visitantes tomando en cuenta que la mayoria de los
turistas son muy exigentes al momento de solicitar algin servicio, es por ello que

el desarrollo de un programa de capacitacion los ayudara a desenvolverse mejor
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en cada uno de sus lugares de trabajo.
Grafico 24. Tematicas en los que los servidores turisticos les gustaria

participar.
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Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

La mayoria de las personas considerd varios items en cuanto a los temas que les
gustaria recibir de capacitacion, una de las temadticas en la que les gustaria
capacitarse en atencion al cliente ya que ellos son las personas mas importantes en
el entorno para el que trabajan, considerd la expresion corporal en la cual
aprenderan a tener una buena imagen frente a sus clientes, también les gustaria
prepararse en higiene y manipulaciéon de alimentos ya que resulta de vital

importancia llevar una adecuada presentacion de los mismos.
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Grafico 25. Disponibilidad de tiempo para asistir a los talleres de

capacitacion.
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nocturno

Fuente: julio 2011
Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez

La mayoria de los servidores turisticos respondieron que su personal o alguien de
los mismos pueden asistir a capacitaciones en horario vespertino considerando
que la mayoria del personal labora en las mafanas, respondiendo también un
porcentaje que corresponde al 30% que su personal puede asistir en horario
nocturno ya que en las noches estd desocupada la mayoria de las personas que
laboran en cada una de las cabafias, cabe recalcar que un 12% podria asistir en la
mafiana ya que varias de las cabafias comedores no atienden todos los dias de la

s€mana.
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2.9 ENTREVISTAS A PERSONAS Y AUTORIDADES ENCARGADAS
DEL DESARROLLO DEL TURISMO EN LA PROVINCIA

ANALISIS DE PREGUNTAS

Se detalla a continuacion el analisis de cada pregunta de los criterios mas

relevantes de los entrevistados.

Criterios sobre los posibles problemas que afecta al sector turistico en el

canton Santa Elena.

Los entrevistados supieron manifestar que uno de los principales problemas que
afecta el turismo es la falta de organizacion y control de los establecimientos, en
las playas en relacion a la capacidad de carga que deberian tener, otra de las
causas principales que manifestaron fue la poca seguridad para los visitantes y el

exceso de los precios en épocas de feriados ya sea en alimentacion y hospedaje.

Opinion respecto al porque se presentan dichos problemas

Los entrevistados coincidieron en que uno de los principales aspectos para que se
presenten dichos desacuerdos es la falta de apoyo por parte de los involucrados en
el desarrollo del turismo, considerando también a la poca comunicacion que existe
en las diferentes comunidades del canton y autoridades del turismo y la falta de

organizacion y control de los mismos.

Percepcion sobre si los problemas socio- econémicos afectan al desarrollo del

turismo.

Los encargados del turismo consideraron que los problemas socio- econdmicos si

afecta el desarrollo turistico ya que la falta de recursos y no poder invertir en
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actividades turisticas y en muchas ocasiones el alza de los precios muchas veces
causa que no llegue la afluencia de turistas ya que esto le da un valor agregado a

la misma.

Opinion respecto al servicio que se ofrece en las cabafias — comedores de San

Pablo.

Los entrevistados consideran que los servicios que se dan en las cabafias es muy
bueno en lo que respecta a la gastronomia, aunque también tomaron en cuenta que

les hace falta reforzarse en ciertas tematicas y la falta de servicios basicos.

Criterios sobre la necesidad de que mejore el servicio que se oferta en dichos

establecimientos

Los entrevistados coincidieron que debe haber una capacitacion continua y mas
aun si existe un grupo considerable que recién se estd iniciando en esta actividad,

ya que la afluencia del turismo crece a diario.

Opinion sobre la implementacion de un Programa de capacitacion resultara

beneficiosa para el desarrollo del turismo local.

Consideraron muy importante la capacitacion ya que estos talleres los ayudaran a
irse perfeccionando e el dmbito en el que ellos estan trabajando, tomando en
cuenta que dependiendo las tematicas y que los capacitadores lleguen a ellos, es
decir que busquenla manera de que los participantes capten las ideas que se de en

dichos talleres.

En las entrevistas realizadas a los representantes de las diferentes organizaciones
del desarrollo del turismo, se concluyd que el desarrollo del programa de
capacitacion resultard beneficioso, mediante los debidos lineamientos necesarios

para su ejecucion, para poder resolver la problematica que afecta al sector turistico
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de la localidad.

Aportes que brindarian para la ejecucion del Programa de Capacitacion.

Manifestaron que aportarian segin la importancia y convencimiento de la misma,
con la parte logistica junto con la Corporacion Financiera (CFN), aportando en

parte con lo econdmico.

Aporte para aumentar el indice de afluencia del turismo en temporadas bajas

Los entrevistados consideraron que principalmente tiene que haber motivacion
por parte de los involucrados para crear actividades que llamen la atencién del
turista y pedir apoyo a los responsables del crecimiento turistico provincial, para

que asi el turista pueda visitar el canton en cualquier época del afo.

2.10. ANALISIS DE GUIA DE OBSERVACION APLICADA AL
INVENTARIO Y EVALUACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE
RESTAURACION EN SAN PABLO.

Mediante la ficha de observacion utilizada (anexo), como un instrumento de
recoleccion de datos, de corta duracion en el tiempo, fue elaborada para
establecer las variables en cuanto a la situacion actual de los servicios que ofrecen
las cabafias comedores de la comuna San Pablo, es por ello que con la utilizacién

de estas fichas se pueden definir los siguientes parametros.

Accesibilidad, localizacion y ubicacion son beneficiosas, gracias a que las vias
se encuentran en buen estado, desde la entrada hasta Santa Elena y de Guayaquil
san Vicente y Ruta del Spondylus, se puede definir que la accesibilidad hacia las
cabafias comedores es de buena calidad tanto para ejercer un turismo local, para el

turismo foraneo.

68



Atencion y calidad de servicio, en este punto se puede definir que en las cabafias
comedores, existe un gran vacio en cuanto a conocimientos para la buena atencion
y servicio al cliente, ya que el personal contratado para esta labor, no cuenta con
la preparacion adecuada dentro de las cabafias restaurantes de la comuna San

Pablo.

Presentacion de carta/menu y productos, existen falencias en algunas cabafias,
al momento de servir un alimento ofertado en la carta o ment, ya que el nivel de
gastronomia y manipulacion de alimentos es muy limitada, ya que el personal
encargado de este trabajo no ha sido capacitado adecuadamente, y ademas porque

son de la misma localidad y con falta de practica.

Personal, la presentacion del personal en algunos casos es inadecuada, el dialecto
y la expresion corporal es otra de las limitantes de algunas cabaiias, siendo uno de
los factores principales, ya que son los clientes quienes perciben desde un inicio

un buen trato y por ende catalogan el servicio ofrecido.

Es por ello que se debe hacer énfasis en capacitar al personal que labora para que

la calidad del servicio en general mejore y el turismo se incremente.

2.11 ANALISIS Y EVALUACION DE DE LOS SERVICIOS DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS OBTENIDOS MEDIANTE EL TRABAJO DE
CAMPO

En base a los resultados y andlisis de la aplicacion de la encuesta a los visitantes,
se observo un gran interés por parte de los encuestados dieron a conocer que el
servicio debe mejorar, ya que sintieron la necesidad de que los servidores

turisticos deben adquirir o reforzar tematicas para dar un buen servicio.

De acuerdo a las entrevistas aplicadas a las personalidades que trabajan en
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instituciones encargadas con el desarrollo del turismo en la provincia de Santa
Elena fueron las siguientes: EMUTURISMO, la Prefectura de la provincia,
presidente de las cabanas- comedores, presidente de la comunidad de San Pablo,
los mismos que mediante las opiniones dadas en las preguntas realizadas
coincidieron en varios aspectos importantes como que la implementacion del
desarrollo del programa de capacitacion les resultara beneficioso para

desarrollarse turisticamente y aumentar el turismo en la localidad.

Para ello se tomaron los siguientes factores determinantes para la elaboracion de

dichas formularios o encuestas:

a) Métodos de factores ponderados adaptados a la guia de observacion. (Anexo 9)
e Determinar la relacion de factores relevantes
e Asignar un valor a cada factor para identificar la importancia con los
objetivos del programa.
e Elabora una escala a cada factor 1 a 5 en el caso de establecimientos de A

y B.

b) Aplicacion de Instrumentos de evaluacion se aplico una encuesta a 52
propietarios de los locales de la comunidad de San Pablo q ofrecen al servicio de

alimentos y bebidas.

Este programa respondera a las particularidades de quienes participan en el
servicio de alimentacion y servicios complementarios del turismo. En tal sentido,
la metodologia que se aplique los ayudard a reflexionar criticamente de las
situaciones que se presentan en el momento de dar servicio al cliente, para actuar
en una realidad concreta y transformarla, logrando beneficios y satisfaccion tanto

en ofertantes como en demandantes de la Comuna San Pablo.

En base a los resultados obtenidos mediante el trabajo de campo (entrevistas y
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encuestas a turistas, autoridades de encargadas del sector turistico de la peninsula
y a los duefios de las cabafias), se pudo determinar que es imperante realizar
refuerzos y en algunos casos capacitar de manera inmediata a los involucrados
que ofertan servicios gastrondmicos en las Cabafas-comedores del balneario de
San pablo en las areas de: Atencion al Cliente, Expresion Corporal vy
Manipulaciéon de Alimentos, y para detectar esta problemdtica y poder
contrarrestar esta se elabord la propuesta de capacitacion dirigida a los

beneficiarios, detallada en el Capitulo III del presente trabajo.
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CAPITULO III

3. PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LAS CABANAS-
COMEDORES DE LA COMUNA SAN PABLO

3.1. PRESENTACION

El turismo es sin lugar a dudas, un eje fundamental para la reactivacion
econdmica, la generacion de empleo, la inversion local y extranjera, el desarrollo
de infraestructuras hoteleras, puertos y vias, pero sobre todo, un atractivo de
divisas para Ecuador. Actividad cuyo protagonista es el hombre, por lo que, al
desarrollarse en el campo personal, cada quien tiene su interpretacion, la cual
depende de sus vivencias, deseos, gustos, motivos, cultura, idioma, etcétera.

Actualmente el turismo es una actividad social cuya motivacion fundamental es la
satisfaccion de necesidades humanas revirtiendo una gran importancia a la salud
emocional y fisica de los individuos que se trasladan a un hébitat diferente al que

residen.

La capacitacion es un instrumento fundamental para las personas que administran
un establecimiento de atencion al cliente, ya que ofrece la posibilidad de que el
trabajo desplegado por sus colaboradores sea mas efectivo, permitiendo a su vez
que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro
como fuera del establecimiento, proporcionando a los empleados la oportunidad
de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus
competencias, para desempefarse con éxito en sus puestos de trabajo, lo que a su

vez resulta ser una importante herramienta motivadora hacia los mismos.

El programa de capacitacion se basa principalmente en las condiciones en que los
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turistas reciben la Atencidn al cliente en los establecimientos de restauracion de la
Comuna San Pablo, a la presentacion de sus colaboradores dentro del
establecimiento, y las maneras de manipular los alimentos propios de su
procesamiento. Ya que esta orientado a mejorar los servicios que se dan en dichos
establecimientos de alimentacion, con el objetivo de cubrir las exigencias y
necesidades de los consumidores, con esto se vera beneficiada la comunidad y por

lo consiguiente aumentara el flujo de visitantes hacia la misma.

SOCIALIZACION

La socializacion de los resultados, se llevard a cabo una sesion de trabajo con los
dirigentes de la poblacion y por supuesto con los duefos de las cabafias-
comedores para presentarle los resultados del estudio llevado a cabo en los
feriados de carnaval y semana santa (febrero y marzo / 2011 respectivamente),
posteriormente a esta socializacion se presentara la propuesta con el fin de que
ellos conozcan basicamente que problemas enfrentan las cabafias-comedores y se
interesen en participar en el programa de capacitacion, esto permitird que de
alguna manera se fomente e incremente el flujo turistico al lugar, por lo que es
conveniente incitar a los servidores turisticos a participar de los talleres de

capacitacion.

CAPACITACION

La capacitacion estd orientada a proporcionar herramientas para alcanzar el éxito
en las organizaciones, por lo general imparte las aptitudes técnicas necesarias para
mejorar el trabajo. En la actualidad, mas empresas estan aprovechando el hecho

de que la capacitacion puede elevar el compromiso y la pertenencia del empleado.

El hecho de sobrevivir y prosperar requieren de prestancia, dedicacion y

flexibilidad por parte de sus propietarios y colaboradores, y ésta a su vez debe
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satisfacer las necesidades de los consumidores respecto al servicio que ofrece.

Ante lo mencionado, lo que se pretende con el programa de capacitacion es que
estos establecimientos cubran requerimientos de sus consumidores, lo que les
permitird mejorar la competitividad de sus pequefias empresas, y sus resultados
beneficiaran directa e indirectamente a las personas que laboran en cada una de las

cabafias- comedores.

Es indispensable garantizar la excelencia en el servicio como factor esencial del
desarrollo de la actividad turistica, a través del empleo de una fuerza de trabajo
debidamente calificada que cumpla determinados requisitos de idoneidad y

disciplina.

3.2 DTIAGNOSTICO SITUACIONAL

De acuerdo a los resultados que se obtuvo en la aplicacion del disefio de la
investigacion, como indican en el andlisis del Capitulo II, feriados de carnaval y
semana santa (febrero y marzo / 2011 respectivamente), debido a que existe un
numero considerable de cabafias que estan involucradas en la actividad, que
carecen de técnicas que permitan dirigirse mejor en cuanto al servicio al cliente, el
mismo puede desarrollarse con la aplicacion del programa de capacitacion ya que
las tendencias del turismo varian constantemente y los servidores turisticos
necesitan adaptarse a los requerimientos y expectativas de sus consumidores, los
mismos que recibe apoyo de personas involucradas en el desarrollo de turismo de

la provincia y de la comunidad.
Con la ejecucion de este programa se persigue incrementar la calidad de los
servicios que se brinda en cada establecimiento de restauracion existentes en la

localidad.

El programa se basa en el servicio al cliente personalizado que s6lo se logra

conociendo al turista (consumidor), escuchando y atendiendo sus necesidades
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Saber cudles son es lo que hace la diferencia.
En funcioén del estudio realizado se ha identificado los intereses, las necesidades y
expectativas de estos tres actores, el disefio del programa de capacitacion estara

compuesto por cuatro méddulos participativos, siendo estos:

e Atencion al Cliente, Higiene
e Manipulacion de alimentos
e Expresion corporal

e Actividades complementarias del turismo.

3.3 FACTIBILIDAD

Este programa es factible puesto que responderd a las particularidades de quienes
participan en el servicio de alimentacion y servicios complementarios del turismo.
En tal sentido, ayudard a reflexionar criticamente las situaciones que se presentan
en el momento de dar servicio al cliente, para actuar en una realidad concreta y
transformarla, logrando beneficios y satisfaccion tanto en ofertantes como en

demandantes de la Comuna San Pablo.

3.4 RESULTADOS ESPERADOS

Planteado el Programa de Capacitacion y aplicando los debidos lineamientos se
espera obtener resultados que contribuyan al mejoramiento de los servicios que se
ofertan en los establecimientos de restauracion de la Comuna de San Pablo, entre

los que se mencionan.

» 130 personas capacitadas involucradas en el servicio de alimentacion y
actividades complementarias del turismo.

» Mejorar en un 90% las condiciones actuales en las que el visitante
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recibe el servicio, considerando los resultados de estudio.

» Mantener adecuadamente los insumos a utilizarse en la preparacion de
alimentos, considerando técnicas aprendidas en el modulo.

» Proporcionar al visitante servicios que satisfagan las expectativas de
los consumidores.

» Aplicar técnicas de buen servicio que permitiran fidelizar la clientela

» Elevar su autoestima por medio de la aprobacion y cumplir con valores
sociales como la responsabilidad de brindar un buen servicio al cliente

> TFidelizar a los consumidores.

3.5 JUSTIFICACION

Tema de gran interés para las personas involucradas en la prestacion de servicios
de restauracion y se orienta a disefiar un Programa de Capacitacion para las
cabafias de Restauracion de la comuna de San Pablo, ya que en la actualidad las
empresas en este caso las cabafias que brindan servicios de restauracion dan
mayor interés en la administracion de sus recursos econdmicos, humanos y
materiales, dejando inadvertido el servicio al cliente. Lo que provoca que
paulatinamente se provea oportunidad de crecimiento y desarrollo de la
competencia, al incrementar sus carteras de clientes, debido al buen servicio y

atencion que ésta brinda.

Con el desarrollo de esta propuesta se espera lograr un proceso de cambio en el
perfil de cada persona que labora en dichos establecimientos que estin en
constante contacto con el visitante, el mismo que aportard al mejoramiento del
desarrollo intelectual de las personas ya que beneficiard de manera directa al
sector turistico de esta localidad y por ende a las personas que laboran en cada una
de las Cabanas — Comedores de San Pablo, proporcionando alternativas y
variedad en cuanto a prestacion de servicios que se ofrezcan en los

establecimientos de alimentacion que se encuentran a lo largo de la carretera de la
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playa de San Pablo.
Sumado a estos beneficios se menciona el hecho de que la Comuna San Pablo sera
un destino con mayor interés turistico, complementado por su gastronomia y la

variedad de actividades recreativas que se pueden realizar en sus playas.

3.5.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar los servicios de atencion al cliente en los establecimientos de restauracion
de la Comuna San Pablo a través de la ejecucion de un Programa de Capacitacion
basado en los resultados de un estudio técnico realizado, que permita el
incremento de la satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo operacional

para los servidores de las cabafias de restauracion.

3.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Actualizar a propietarios y empleados de restaurantes a través de
un programa de capacitacion en manipulacion de alimentos,
atencion al cliente y expresion corporal y dialecto, con los intereses
y expectativas de los visitantes.

» Desarrollar procesos de aprendizaje de alto nivel, sustentados en
las ciencias de la hosteleria, de caracter flexible y adaptable a la
globalizaciéon de los mercados, cubriendo expectativas de los
turistas.

» Lograr un proceso de mejora en las habilidades directivas y en la
capacidad de liderazgo de los participantes, potenciando las
capacidades técnicas y metodologicas de los mismos.

» Mejorar la imagen turistica de San Pablo considerando la

prestacion de un buen servicio, que permita cubrir expectativas del
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flujo de visitantes al lugar.

3.6 Vision

La comuna san pablo genera e impulsa el desarrollo del turismo mediante los
servicios turisticos que se brindan a través su principal atractivo que es la playa,
siendo reconocida como uno de los destinos mas importantes de la provincia de

Santa Elena.

3.6.1 Mision

Establecer a la comuna San Pablo como un destino turistico mediante una buena
atencion al cliente capacitando constantemente a los involucrados (propietarios y
trabajadores) de los establecimientos que expenden el servicio de alimentacion
dotandoles de herramientas y lineamientos necesarios para ofertar un servicio de

calidad y asi asegurar la afluencia turistica, dinamizando la economia local.

3.6.2 Alcance

Las Buenas Practicas de Manipulacion de alimentos, la Atencion y Servicio al
Cliente y el mejoramiento de la Expresion Corporal al igual que la orientacion a
los pobladores para que desarrollen otras actividades complementarias que
impulsen al turismo en la localidad, las que son presentadas en el presente

Programa de Capacitacion

En el alcance se describe lo siguiente:
* A quien va dirigido el servicio (clientes externos)
* Necesidades del cliente externo (previo, durante y post venta)
* Region geografica a cubrir
« Areas relacionadas

* Productos y Procesos
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3.6.3 ANALISIS DAFO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Los establecimientos gastrondOmicos
estan en una buena ubicacion
-Diversidad de servicios gastrondémicos
-Por ser el primer destino turistico del
corredor de la ruta del Spondylus, los
turistas deciden quedarse disfrutando de
las ventajas que le ofrece las cabafas-
comedores.

-Infraestructura adecuada

-Playa amplia.

-Falta de personal capacitado para
brindar un mejor servicio al cliente

-Por la aglomeracion de turistas en
temporadas altas se puede presentar la
inocuidad de los alimentos

No poseer conocimientos adecuados
para responder a los requerimientos y
necesidades.

Ausencia de equipo de salvavidas.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Por encontrarse en el corredor turistico
de la Ruta del Spondylus, es el primer
destino en donde los turistas deciden
quedarse para disfrutar de su diversidad
gastronomica.

-Capacitacion para el personal que
laboran en los establecimientos de
alimentos y bebidas

Captar y fidelizar la mayor cantidad de
clientes basandose en la excelente
innovacion y calidad en los servicios a
ofrecer.

Lograr la adaptacion al medio
aprovechando las tendencias de los
consumidores.

-Potencial para ser uno de los mejores
balnearios del Ecuador.

-Debido a no contar con personal
necesario en ¢épocas altas los turistas
buscan otros destinos para disfrutar de
un momento de relax.

-Deficiencia al momento de responder a
las necesidades de los turistas.

La competencia podria aprovecharse y
acaparar el flujo de visitantes.
Consumidores pocos fieles

-Cabaias comedores deterioradas por el
tipo de material utilizado en la
construccion.

Fuente: Datos en base al estudio de informacion y observacion de la comuna de San Pablo

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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El desarrollo del turismo surge principalmente de la situacion actual de la
comunidad, para encontrar asi cuales son los ambitos en los cuales hay que
realizar la gestion de manera que puedan mejorarse, cuales son los atributos que

deben ser cambiados y cudles son los que hay que mantener

Mediante el analisis DAFO se puede considerar que las Oportunidades y
Fortalezas son muchas, considerando asi la importancia de implementar el
programa de capacitacion, las debilidades se pueden convertir en mediano plazo

en oportunidades.

3.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El programa de capacitacion que se proyecta estd orientado a los servidores
turisticos de las cabafias-comedores de la comuna San Pablo a que mejoren el
servicio que se brinda en cuanto a la atencion del cliente, en los establecimientos
de alimentacion, el mismo que cumple con la siguiente estructura, para la

ejecucion del programa de capacitacion se ha considerado cinco fases:

3.7.1 PERFIL PROFESIONAL DEL CAPACITADOR

Los capacitadores deberan contar con el siguiente perfil profesional:

Capacidad de Liderazgo
Dominio del tema
Adaptabilidad

Sinceridad

Sentido del humor

Interés

Creatividad

Entusiasmo

Ser profesional en turismo

YVVVVVVYVYYVYYVY
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» Experiencia como minimo 2 afios
» Residente en la provincia

BENEFICIARIOS DE LA CAPACITACION

El programa de capacitacion esta dirigido principalmente a los 65 propietarios de
los establecimientos de restauracion de la comunidad, asi como a sus
colaboradores, considerando que cada duefio asista con otra persona, se obtendria

un promedio de 130 personas asistentes a los talleres.

ANALISIS DE LAS PERSONAS INVOLUCRADAS EN EL PROGRAMA

De acuerdo a los roles de participacién y competencia de algunas instituciones,
los involucrados tienen gran incidencia dentro del programa de Capacitacion, ya
que todo esta articulado segun las funciones ya que en el caso de la Asociacion de
cabafieros de San Pablo, la Prefectura, EMUTURISMO, tienen que tomar
acciones para incentivar la asociatividad, impulsando la participacion de los
propietarios de las cabafias-comedores para que participen y se involucren en
programas de capacitacion, que les permitan incrementar la calidad del servicio
que en ellas se oferta; existen otras instituciones, como el Ministerio de Salud y el
Cuerpo de Bomberos cuya participacion es la de garantizar la seguridad de todo el
personal, tanto trabajadores, como visitantes, realizando las visitas e inspecciones
pertinentes, para que puedan extender el respectivo permiso de funcionamiento y

respaldar el servicio de las cabafias comedores de San pablo.

3.7.2 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Entre los multiples beneficios que se pretender conseguir con la implementacion

de este programa de capacitacion, se describen los siguientes:
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e Mejora del conocimiento y del puesto de trabajo a todos los niveles
de la organizacion.

e FEleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Mejora la relacion jefes-subordinados.

e Esun eficaz auxiliar para la evolucién y adopcion de politicas.

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de
problemas.

e Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

e Forja lideres.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Elimina los temores a la incompetencia o al desconocimiento
individual.

e Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

e Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

e Hace viable las politicas de la organizacion

e Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para
trabajar y vivir en ella.

3.7.3 CONTENIDO DEL PROGRAMA

El contenido de este programa se basa el estudio que se realizd en el Capitulo 11
en donde se relaciona los intereses de las personas involucradas en esta actividad,
de acuerdo a las necesidades de los(as) empresarios(as) y el aporte de las
implicados al desarrollo de la actividades turisticas de la localidad y de acuerdo a

lo analizado en los dos capitulos anteriores.

Una vez unificados los intereses, las necesidades y los estudios de estos tres
actores, el disefio del programa de capacitaciéon estard compuesto por cuatro
talleres participativos, siendo estos: Atencion al Cliente, expresion corporal y
dialecto, Higiene y manipulacion de alimentos, Desarrollo de actividades

complementarias del turismo de la comunidad.

El Programa de Capacitacion consta de cuatro Modulos:
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» Atencion al Cliente
» Manipulacion de Alimentos
» Expresion corporal y dialéctico

» Actividades complementarias del turismo.
A continuacion se detalla el contenido de los médulos.
1. MODULO DE ATENCION AL CLIENTE
Objetivo:
Incentivar en los talleres a propietarios, personales asistentes y colaboradores
respecto a las habilidades requeridas para un mejor desempefio e incremento

de la productividad, como una actitud que se evidencia en los

comportamientos cotidianos.

TEMAS

—_—

& Qué es la atencion al cliente?

(Qué es el cliente?

Tipologia de clientes

Que es el servicio

Caracteristicas del servicio.

El rol de los clientes en la satisfaccion del servicio
Detectar las necesidades del cliente

Rasgos que constituyen la lealtad con el cliente

A A

La atencion profesional
10. El trato con los clientes

11. El personal y la eficiencia en el servicio
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MATERIAL DIDACTICO

Se entregard a cada participante, un folleto de apuntes con los temas a tratar

durante el desarrollo del taller.

DURACION

32— Horas, distribuidas en ocho talleres de cuatro horas cada uno

PREPARACION DE MATERIALES

Papelografo para los siguientes pasos:

Tarjetas de colores con palabras relacionadas al servicio al cliente, para
que todos puedan participar.

Papelografo en blanco para ejercicio de asociacion de palabras: (Atencidon
y Servicio al Cliente)

Papelografo en blanco para “Una buena Atencion”

Marcadores.

presentar la sesién con una mini demostracion.

Analizar la frase “Atencion y servicio al Cliente”, e identificar las razones
para ofrecer y exigir un buen servicio.

Hablar sobre las responsabilidades asociadas a un buen servicio.
Establecer la diferencia entre un buen servicio al cliente y un servicio

regular.

EJERCICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Pasos:

Dar la bienvenida a los participantes y presentar la sesion.
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e Desarrollo de temas.
e Desarrollo de actividad, montaje de un buen servicio y un mal servicio,
establecer diferencias.

e Montaje estandar de las mesas q se utilizan en los restaurantes.

2. MODULO DE MANIPULACION DE ALIMENTOS

Objetivo

Conseguir que las actividades de las diferentes areas estén interrelacionadas,
proporcionando al consumidor un alimento en buen estado y de manera
oportuna, cuyos insumos estaran en Optimas condiciones para su
procesamiento, al aplicarse las buenas practicas de higiene y manipulacion de

alimentos.

TEMAS

1. Recepcion y control de los alimentos
2. Criterios de calidad para recibir o rechazar los alimentos:
a) Criterios para rechazar.

b) Criterios para aceptar (andlisis sensorial)

Control de tiempo y temperatura

Como tomar la temperatura a diferentes alimentos
Reglas generales para el mantenimiento de comidas
Mantenimiento de comidas calientes
Bacterias en los alimentos

Recalentamiento de alimentos

A e A LB

Como servir las comidas

10. Manipulacién de vajilla y utensilios
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Material didactico

Se entregard a cada participante, un folleto de apuntes con los temas a tratar

durante el desarrollo del taller.

Duracion

32— Horas, distribuidas en ocho talleres de cuatro horas cada uno

PREPARACION DE MATERIALES

Pasos:

Tarjetas de colores con consejos asociados con la manipulacion y
conservacion de alimentos, para que todos puedan participar.

Papelografo en blanco para ejercicio de asociacion de palabras:
(Manipulacion de alimentos)

Papelografo en blanco para “Métodos de conservacion de alimentos”

Marcadores.

Presentar la sesion.

Analizar los métodos para una buena manipulacién y conservacion de
alimentos.

Hablar sobre las responsabilidades asociadas a una buena higiene.
Establecer la diferencia entre los productos perecibles y productos de gran

conservacion.

EJERCICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Pasos:

Dar la bienvenida a los participantes y presentar la sesion.
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e Desarrollo de temas.

e Desarrollo de actividad, para manejo y conservacion de alimentos.

3. MODULO DE EXPRESION CORPORAL Y DIALECTICO

Objetivos

Incitar a los prestadores de servicios para que adopten mejores conductas en
cuanto a la expresion y presentacion hacia los visitantes, con el fin de brindar un

buen servicio desde el buen trato hasta el buen comportamiento de los empleados.

TEMAS:

1. Laimagen personal se enfoca en cinco puntos importantes:
1.1. Autoestima

1.2. Afectividad

1.3. Estados de Animo

1.4. Comportamiento

1.5. Agilidad

Postura del Cuerpo y Contacto Visual

Tono de voz

Vocabulario

Sugerencias para fortalecer la comunicacion
Redaccion basica

Expresion

Gestos con las manos

e A o o

Distancia fisicas entre cliente- empleados

Material didactico

Se entregard a cada participante, un folleto de apuntes con los temas a tratar
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durante el desarrollo del taller.

Duracion

32— Horas, distribuidas en ocho talleres de cuatro horas cada uno

4. MODULO ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Este taller estd dirigido a las personas que se estan iniciando en la actividad
turistica por lo que es necesario incrementar los servicios que se ofrecen en los

establecimientos de alimentacion de la Comuna de San Pablo.

Objetivo

Fomentar las cualidades que tienen las personas para elaborar artesanias e

incrementar nuevas ofertas de actividades para el deleite de los visitantes

TEMAS:

Entretenimiento

Alquiler de bananas para los turistas
Motos de agua

Alquiler de parasoles y sillas
Alquiler de yates

Venta de cocteles

Bar karaoke

A O R

Animadores turisticos: realizando animaciones en la playa

Artesanias

El arte que tienen las personas en transformar simples materias en verdaderas

88



maravillas.

Aretes de distintos modelos

b. Pulseras

c. Elaboracion de diferentes adornos confeccionados de diferentes
materiales.

d. Venta de camisetas estampadas

e. Llaveros

Responsabilidades para la aplicacion del Programa de capacitacion.

La aplicacion indicadas en el presente Programa de Capacitacion, deben ser
asumidas de manera responsable por: La Gerencia o administrador de las cabafias
-comedores, quien es responsable de verificar el cumplimiento de las buenas
practicas de manipulacién, mejoramiento de la Expresion Corporal, servicio de

atencion al cliente y actividades complementarias en restaurantes.

3.7.4 ESPACIO FISICO PARA LA EJECUCION DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION.

El lugar donde se llevara a cabo las capacitaciones sera en la Casa Comunal de la
poblacion, considerando que el lugar dispone de un espacio amplio y es donde se
llevan a cabo diferentes actividades que son de beneficios para la comunidad y por
lo consiguiente dard lugar a que se pueda desarrollar sin ningun inconveniente

talleres, debates, mesas redondas, entre otras acciones.
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También considerando que se podran colocar los materiales de apoyo para el
desarrollo de los temas a tratar, como por ejemplo, proyector, pizarras y
Papelografos, entre otros. La misma que serd adecuada con sillas y mesas para la
comodidad de los participantes, y serd un lugar propicio para dar lugar a las

diferentes actividades que conlleva el desarrollo del Programa de Capacitacion

3.7.5 MODALIDADES ORGANIZATIVAS

Entre las principales modalidades organizativas que se consideraran para el

programa de capacitacion, se mencionan:

» El Dialogo, para lograr una interaccion verbal directa entre el

Facilitador y el participante.

» Exposicion, para la presentacion de un tema.

» Juego de Roles, para reproducir situaciones o experiencias
vividas por los participantes y permitan fijar la atencion en
determinados aspectos que no pueden ser observados

directamente.

» Lluvia de ideas, para la puesta en comun de las ideas de los

participantes respecto a un tema determinado

» Observacion, permite percibir un hecho, fenomeno u objeto

con fines de adquirir o profundizar una informacion.

» Demostracion, facilita la presentacion practica y explicativa

de una experiencia.
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> Dinamica de grupos, para organizar el trabajo y la actividad

de los participantes.

» Visualizacién, presentacion de ideas a través de material
visual, ya sea en forma escrita (tarjetas, pizarra); grafica
(esquemas, cuadros); representativa (fotografias, laminas,

maquetas, etc.).

» Trabajo dirigido, es la ejecucion de tareas estructuradas bajo
la conduccion del Facilitador que contribuye a la

socializacioén de opiniones, experiencias.

» Talleres: Se emplearan grupos de trabajo para que vayan
interactuando en grupo, mediante exposiciones, debates,

mesas redondas, entre otras.

Los talleres también estardn basados en juegos grupales, ejercicios fisicos y
técnicas de relajacion, sobre la autoestima, la memoria a corto plazo, el tiempo de

reaccion, los estados de animo y la calidad de vida de personas adultas.
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4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 RESPONSABLES
ACTIVIDADES
2 3 4 2 3 2 3 2 3
Coordinacion con cabildo y Cinthya J. Cruz Méndez
X
servidores turisticos
Socializacion de resultados del Cinthya J. Cruz Méndez
Diagnostico y presentacion de x | X
la propuesta
Capacitacion Presidente del comité de Turismo
X | X X X X X
Cinthya J. Cruz Méndez
Evaluacion y monitoreo del X Cinthya J. Cruz Méndez
X X
Programa
Entrega de informes por - Cinthya J. Cruz Méndez
Moédulo

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez El cronograma de actividades estara sujeto a cambios en base a la predisposicion de los participantes para asistir a los

talleres establecidos, al igual que fechas en las que se registre mayor flujo de turistas a la localidad.
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5. PRESUPUESTO GENERAL

Para la ejecucion del Programa de Capacitacion se utilizard el siguiente

presupuesto el mismo que esta desglosado de la siguiente manera:

EQUIPO PARA CAPACITACION

RUBROS COSTO
Descripcion cantidad costo unitario total
1. Equipo para capacitacion
Compra de proyector 1 $ 700,00 $ 700,00
1 Flash memory 1 14,00 14,00
1 Camara fotografica 1 230,00 230,00
Lapto 1 800,00 800,00
Impresora 1 150,00 150,00
SUB TOTAL $  1894,00
IVA 12% 227,28
TOTAL(A) 2121,28
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
GASTOS GENERALES
2. Recursos Materiales
Descripcion cantidad costo unitario total
Papel A4- 80 gramos 6 $6,00 36,00
Reproduccion xerografica 60
(130 participantes) 0.02 56,00
Carpetas 130 0.25 33,50
Pliegos de Papelografos 150 0,20 30,00
Marcadores acrilicos 15 1,00 15,00
Plumas. 520 0.30 156
Cartuchos tinta negra 2 32,00 64,00
Cartuchos tinta color 2 34,00 68,00
Cintas Scott 2 0.75 1,40
Refrigerios * 4.192
131 refrigerios x 8 dias x 4
modulos 1.00 4192,00
SUB TOTAL 4361,00
IVA 12% 20, 28
TOTAL(B) 4381,00

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Se considera que de cada establecimiento, asista a la capacitacion por lo menos 2 participantes, lo

que daré un total de 130 personas aproximadamente, ademas de capacitador por médulo, lo que el

total seria de 131 refrigerios, por dia; que esto es por 32 dias que durara el programa de capacitacion. Ademas

este producto no paga IVA.
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El costo de presupuesto por hora de los profesionales es de $20.

En el rubro de los servicios Profesionales estan incluidos los viaticos a lo que

corresponden, alojamiento, alimentacion y transporte

3. Servicios profesionales

#horas | #taller | Total horas| Costo
Capacitador Atencion al cliente 4 8 32 640
Capacitador Manipulacion de alimentos 4 8 32 640
Capacitador Expresion Corporal 4 8 32 640
Capacitador actividades complementarias 4 8 1 640
SUBTOTAL 1620,00
IVA 12% 15.20
TOTAL(A) 1635.20

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TOTAL: A+B+C= USD 8122,28

COSTO TOTAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

La presente propuesta esta dirigida a los duefios de las cabafias comedores de la

Comuna de San Pablo y estd presupuestado en un total de USD 8 122,28, el

mismo que puede estar financiado por inversionistas de empresas privadas, ya que

estos organismos han llevado a cabo una serie de actividades de capacitacion

dirigidas a microempresarios.

Entre las posibles entidades financieras se encuentran:

Empresas Privadas

e Centro de Promocion Rural (CPR).

e EMUTURISMO.
e (Canada Grande

e Plan Internacional
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Empresas Publicas

e Corporacién Financiera Nacional (CFN)
e Municipio de Santa Elena

e Direccion Provincial de Turismo- Prefectura
Aporte Comunitario
Cada participante aportara con $4 por taller que recibird, esta contribucion
facilitara el financiamiento del Programa, lo que serd destinado a contemplar

valores de los materiales necesarios a emplearse en cada modulo, como esta

establecido en el presupuesto general.

APORTE COMUNITARIO

Aporte # #
Total aporte
econdémico Taller | Subtotal | Participante
comunitario
$4 4 $ 16 130 $ 2080

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Cabe mencionar que para el desarrollo del Programa de Capacitacion, se espera
buscar una entidad publica o privada para que aporte con el financiamiento del

mismo.

6. EVALUACION

El programa de capacitacion se evaluara de la siguiente manera:
e Evaluando lo aprendido luego de cada actividad, conferencia,
taller, entre otros
e Observando la reaccion de los capacitados a medida que se

avanza con el programa
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e Analizando las respuestas ante determinadas situaciones y/o
condiciones.

e Escuchando sugerencias de mejoras y evaludndolas en base a lo
ensefiado en cada modulo o taller.

e Demostrar si los resultados del entrenamiento presentan relacion

con la consecucion de las metas de la empresa.

Cabe recalcar que el programa de capacitacion sera evaluado desde el principio,
durante, al final y una vez més después de que los participantes regresen a sus

trabajos.

Esto permitira conocer en qué medida se ha logrado cumplir, los objetivos
establecidos para satisfacer las necesidades determinadas en el planeamiento. Al
principio, se hard un examen inicial (diagnostico inicial) para determinar el nivel
de habilidad de cada participante y para recibir informacién de lo que esperan

aprender.

Igualmente, al finalizar el programa, cada uno de los asistentes tendra la
posibilidad de evaluar sus avances personales en cada uno de los temas propuestos
y recibir un apoyo conceptual orientado a fortalecer los conocimientos recibidos

durante el entrenamiento.

7. MONITOREOQO Y SEGUIMIENTO.

El seguimiento consiste en el analisis y recopilacion sistematicos de informacion a
medida que avanza el programa de capacitacion. Su objetivo es mejorar la eficacia
y efectividad del proyecto y de la organizacion. Se basa en metas establecidas y

actividades planificadas durante las distintas fases del programa.

Ayuda a que se siga una linea de trabajo, y ademads, permite a la administracion

conocer cuando algo no estd funcionando. Si se lleva a cabo adecuadamente, es
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una herramienta de incalculable valor para una buena administraciéon y

proporciona la base para la evaluacion: A continuacion se detallan

Ficha de observacion

Esta ficha permitird observar el trabajo desplegado de los servidores turisticos
mientras estan realizando sus trabajos en el establecimiento a lo que se considera
la siguiente escala:

5= Optimo

4= Muy bueno

3= Bueno

2= Regular

1= Pésimo
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CUADRO 7

Para el personal que labora en las cabaiias - comedores de la comunidad.

Fecha: Escala
Nombre de establecimiento:
Elaborado por: 5 ’ 4 ’ 3 ’ 2 ’ 1

Observaciones

Presentacion de los servidores

Se anticipa a los requerimientos

Atencion del servicio

Muestra respeto hacia sus compaieros de
trabajo.

Satisface las necesidades del cliente con
prontitud y amabilidad.

Es responsable a la hora de realizar su trabajo.

Saluda a los clientes y crea desde el primer
momento una buena relacion.

Expresion corporal y d

ialectico

Interpreta y comprende lo que el cliente le
comunica.

Escucha con atencion

Maneja el tono de voz adecuado.

Tiene una presentacion impecable.

Es servicial

Manipulacion de Alimentos

Aplico las normas de servir los alimentos

Utilizacion de guantes

Presentacion de los alimentos

Distribuye la presentacion de los alimentos
servidos.

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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CUADRO 8.

Para personal que dedica a actividades complementarias

Fecha: Escala Observaciones

Nombre de establecimiento:

Elaborado por: 5041321

Actividades complementarias

Se ha incrementado el porcentaje de
turistas que solicitan este servicio.

Atencion del servicio es satisfactorio
por los turistas

Muestra respeto hacia sus demas
compaiieros de trabajo.

Satisface las necesidades del cliente con
prontitud, amabilidad y calidad del
producto o servicio que oferta.

El nivel de responsabilidad y honradez
es excelente a la hora de realizar su
trabajo.

Saluda a los clientes y crea desde el
primer momento una buena relacion.

Maneja el tono de voz adecuado.

Tiene una presentacion impecable y
llamativa.

Es servicial y cordial con todos sin
distincion de sexo, raza ni condicion
social.

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

8. TIEMPO DE EJECUCION DEL PROGRAMA

El tiempo de ejecucion del programa es de cuatro meses considerando que se
realizardn 4 talleres, por semana, comprendidos los dias lunes a jueves, los dias
viernes no seran tomados en cuenta ya que las personas trabajan los fines de
semana y en este dia la mayoria de ellos acude a la compra de productos para
laborar durante los fines de semana, y ajustdindose a la predisposicion de los

servidores para asistir a los talleres.
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9. ARBOL DE PROBLEMAS

Malas Condiciones sanitarias de recepcion . : -
Mala atencion al cliente ) } P Baja Calidad de servicio
y almacenamiento de alimentos B o clicnte

1

. Baja afluencia y grado de satisfaccion de los turistas }
A T f
Baja Calidad de L1m1'tadas '"ljecnlcas' de Débil e inadecuada expresion
servicio de AteAncic')n al manipulacién de alimentos corporal V‘dialecto
! 1
Problema [ Las condiciones del servicio que se oferta en las cabafias- comedores ]
Desconocimiento de técnicas, EOC:’, inFerés L adopci(’)n Resistencia a la
habilidades y destrezas por laes ecnéf)isdigfgiegnej Or(ir: aplicacion de técnicas de
parte del personal - un buen servicio.
SEervicios.
J
' !
Poca atencion por parte de .
e encargadospdelp Metodologia 1flaQecuada Escasa importancia de
desarrollo del turismo de la P adoptardt.ec‘:mcasdy los  beneficiarios  para
- mejorar condiciones de B el servicio.
nrovincia R ) -]

Falta de propuestas para
mejorar el servicio.

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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10. ARBOL DE OBJETIVOS

Adecuada condiciones sanitarias de Mejora de la Calidad de

Buena atencion al cliente - . X -
recepcion y almacenamiento de alimentos servicio.

Finalidad del
proyecto

[ Incremento de la afluencia y grado de satisfaccion de los turistas J

*

Excelente calidad de servicio de Técnicas eficientes de Apropiada expresion corporal
manipulaciAc’)n de alimentos. BN ilecto

Atencion al cliente

; v

Propésito del
proyecto [ Excelentes condiciones del servicio que se oferta en las cabafas- comedores ]
= . N '
Conocimiento amplio sobre Interés creciente en adopcion de : P )
. o " ; Predisposicion  para la
técnicas, habilidades y destrezas por técnicas  para  mejorar  las ) R
i~ - aplicacion de técnicas de un
parte del personal condiciones de servicios. & 2 g
11en ServiCcio.
¢ Q . S
mponen e n, l
CompOREESEy Atencion prioritaria por parte Metodolosia eficient o R I ) N
del proyecto de los encargados del té:n(i)caos ogrﬁe?oizfgozg?sﬁ;e(s)% :r Importancia creciente de
desarrollo del turismo de la R 105. beneﬁma.n'os para
I icin RERECIOS- ) | mejorar el servicio.
Q J J
T v . >
Realizacion del programa de capacitacion para: mejorar el servicio y atencion al cliente, manipulacion de
alimentos, mejora en el dialecto y expresion corporal, orientar al desempefio de otras actividades
. complementarias del turismo. )

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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11. MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

OBJETIVOS IMPACTO FACTIBILIDA | FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD | TOTAL | CATEGORIAS
SOBRE EL D TECNICA FINANCIERA SOCIAL POLITICA
PROPOSITO
Conocimiento amplio sobre técnicas, habilidades 5 5 5 5 5 25 Alta
y destrezas por parte del personal
Atencion prioritaria por parte de los encargados 5 5 4 5 5 24 Alta
del desarrollo del turismo de la provincia
Interés creciente en adopcion de técnicas para 5 5 4 5 4 23 Alta
mejorar las condiciones de servicios.
Metodologia eficiente para adoptar técnicas y 5 5 5 5 4 24 Alta
mejorar condiciones de servicios.
Predisposicion para la aplicacion de técnicas de 4 5 5 5 4 23 Alta
un buen servicio.
Importancia creciente de los beneficiarios para 4 4 4 5 4 21 Alta
mejorar el servicio.
Realizacion del programa de capacitacion para: 5 5 5 5 4 24 Alta
mejorar el servicio y atencion al cliente,
manipulacion de alimentos, mejora en el dialecto
y expresion corporal, orientar al desempefio de
otras actividades complementarias del turismo.
TOTAL
ALTA 18 -25 MEDIA ALTA 12 - 17 MEDIA BAJA 6 -11 BAJA1-5

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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12. DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

FINALIDAD ::>
Incremento de la afluencia y grado de satisfaccion de los turistas

A
PROPOSITO Excelentes condiciones del servicio que se oferta
b en las cabafias- comedores

|
l | }

Conocimiento amplio sobre técnicas, Interés creciente en adopcion de Predisposicion para la
N | habilidades y destrezas por parte del técnicas para mejorar las aplicacion de técnicas de un
[ personal condiciones de servicios. buen servicio.
1.- Atencion prioritaria por parte de los Metodologia eficiente par T
encargados del desarrollo del turismo de la crodologla eliciente para
adoptar técnicas y mejorar . .
Importancia creciente de los

provincia . .
L condiciones de servicios.

beneficiarios para mejorar el

‘ OBLETIVOS DE I_l\

2. Realizacion del programa de capacitacion
para: mejorar el servicio y atencion al

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
103



MATRIZ DE MARCO LOGICO

RESUMEN NARRATIVO DE
OBJETIVOS

INDICADORES

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUSPUESTOS/HIPOTESIS

FIN

Incremento de la afluenciay

grado de satisfaccion de los

Numero de turistas que

visitaron la comunidad

Informe del numero de
personas entrevistadas

Informe presentado por

Incremento de namero de
beneficiarios por atraccion a los

temas de capacitacion. .

turistas el comité de turismo de
la comunidad
PROPOSITO Porcentaje de turistas Encuestas realizadas por
que emitieron la cdmara de turismo del | Aumenta el flujo de turistas y
Excelentes  condiciones  del | comentarios sobre el canton Santa Elena visitantes, gracias al buen servicio

servicio que se oferta en las

cabafias- comedores

servicio recibido en las

cabafias- comedores

en las cabanas restaurantes de la

comuna San Pablo.

COMPONENTES

1 Conocimiento amplio sobre

técnicas, habilidades y destrezas

Porcentaje de
trabajadores con
conocimientos en

servicio al cliente.

Un documento con la
situacion actual o linea
base, encuestas,

fotografias, memorias,

El taller tiene gran impacto y se
incrementa el numero de

beneficiarios de otras cabafnas

restaurantes de otras comunidades.
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por parte del personal

etc., del trabajo de

campo.

Registro de asistencia a

los talleres.

Memorias, fotografias y
videos de los talleres de

capacitacion.

2.- Interés creciente en adopcion

de técnicas para mejorar las

condiciones de servicios.

Los ofertantes de los
diversos servicios
adoptan con gran
aceptacion las técnicas
impartidas mediante los

talleres de capacitacion.

Un documento
elaborado: diagndstico
situacional, linea base,
encuestas, fotografias,
memorias, etc., del

trabajo de campo.

E1 90 % de los capacitados ponen
en practica los conocimientos
adquiridos y mejoran la calidad en
la manipulacion de alimentos y
bebidas en las cabafias

restaurantes.

Ministerio de Turismo muestra
gran interés en el plan de
capacitacion y apoya para que el
mismo sea aplicado en diferentes

puntos turisticos de la ruta del
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Spondylus

3.-

Predisposicion

para la

aplicacion de técnicas de un buen

Los prestadores de
servicios aplican
conocimientos para

mejorar conductas en

Un documento

elaborado:

Mejoramiento en la
calidad de atencion A

los turistas de San Pablo

Los capacitados aplican los
conocimientos mejorando la
calidad en la atencion y servicios
ofertados en sus establecimientos
de trabajo.

Mayor flujo turistico.

servicio. cuanto a la expresiony | Registro de asistencia a
presentacion hacia los reuniones para
visitantes, con el fin de socializacion de
brindar un buen servicio | resultados y de cambios
desde el buen trato hasta | necesarios en las
el buen comportamiento | actividades en ejecucion.
de los empleados. Registro de firmas

periodicos de comuneros

a quienes se otorga el

seguimiento segun areas

de desempeiio.
ACTIVIDADES

1.1.- Atencidn prioritaria por

parte de

los encargados del

1 rubro asignado para la

puesta en marcha del

Copias de las facturas de

los gastos de folleteria y

Apoyo de la cdmara de Turismo de

Santa Elena para replicar el pla de
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desarrollo del turismo de la

provincia

2. Realizacion del programa de
capacitacion para: mejorar el
servicio y atencion al cliente,
manipulacion de alimentos,
mejora en el dialecto y expresion
corporal, orientar al desempeiio
de otras actividades

complementarias del turismo.

Metodologia eficiente para
adoptar técnicas y mejorar

condiciones de servicios.

Importancia creciente de los
beneficiarios para mejorar el
servicio

Plan de capacitacion
integral en temas como
Atencion y servicio al
Cliente, Manipulacion
de Alimentos y
Expresion Corporal y

Dialéctica.

1 convenio elaborado y
firmado por el
representante legal de la

UPSE

1 convenio con el
cabildo de la comuna
San Pablo y
representantes del
gremio de las cabafias

comedores.

3 Reuniones de trabajo

gastos de transporte para
la ejecucion del Plan de

capacitacion.

2 archivos digital e
impreso del Plan de
capacitacion con el
respectivo cronograma y
contenidos
programaticos a
impartirse a los
Beneficiarios del

Proyecto.

Copia de comunicacion
de asignacion de equipo
técnico responsable de

elaboracion y ejecucion

del plan de capacitacion

1 copia del convenio con

capacitacion en los sectores

aledanos de San Pablo.

el gobierno municipal del canton
Santa Elena apoya iniciativa de
desarrollo para la comunidad de
San pablo, gestionando un rubro
para solventar ciertos gastos

esenciales del proyectos

Organismos no gubernamentales
que Trabajan en la zona como
Ayuda En Accién, Pro pueblo,
Prodecos, CPR Heifer y P1480 se
suman a esta iniciativa y aportan
con recursos, logistica y demas
estrategias que manejan sus
propias organizaciones para

fortalecer el trabajo iniciado.

Apoyo de la UPSE y del
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para definir y establecer
COMpromisos,
responsabilidades y
alcance del Plan de

Capacitacion

Se capacita a:

personas entre hombres
y mujeres en un plazo de

4 meses en los talleres

de:

Dialéctica y expresion

corporal”

Manipulacion de

Alimentos y Bebidas.

Servicio y atencion al

cliente.

10 visitas de campo
Aplicacion de encuestas
y entrevistas a los

visitantes, pobladores y

el cabildo de la comuna
San pablo y
Representantes de las

cabafias.

1 Copia del acta de
reunién comunal en la
que se llevo a cabo la
firma del convenio y
demas acuerdos

pertinentes

3 actas y registros de
asistencias a reuniones
para acordar términos de

convenios a realizar

Registro de asistencias
Memorias digitales e
impresas

Fotografias y videos.

Departamento de Vinculacion con

la colectividad

Pobladores demuestran interés en
participar activamente en el

programa de capacitacion

Vision de los comuneras despierta
frente al desarrollo turistico futuro

de su comunidad

Comuneros estan de acuerdo con
establecer convenios que
beneficien e impulsen el desarrollo

de su comunidad.

El programa de capacitacion tiene
gran acogida por parte de duenos y

empleados de las cabafias
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autoridades vinculadas a

la actividad turistica.

Aplicacion de métodos y
técnicas para la

recoleccion de datos

Pruebas de medicion de
conocimientos antes y
después de los talleres
de capacitacion

Indices de mejoras del
grado de satisfaccion del
servicio a turistas
mediante encuesta de

satisfaccion

1 ficha de encuesta

1 ficha entrevista

1 informe del
diagnostico

1 ficha de fuentes
bibliograficas como
apoyo para realizacion
del estudio.
Fotografias de la

afluencia turistica en la

Restaurantes de San Pablo:
hombres y mujeres adultas,

jovenes y nifos.

Personas se encuentran altamente

motivadas.

Comuneros presentan interés en
capacitarse en nuevos y diversos
temas como: artesanias,

agricultura, entre otras tematicas.
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zona.

ACTIVIDADES
COMPLEMENTARIAS

Este taller esta dirigido a las
personas que se estan iniciando
en la actividad turistica por lo
que es necesario incrementar
los servicios que se ofrecen en
los establecimientos de
alimentacion de la Comuna de
San Pablo.

OBJETIVO:
Fomentar las cualidades que
tienen las

personas  para

elaborar artesanias €
incrementar nuevas ofertas de
actividades para el deleite de

los visitantes.

Al cabo de los 2 meses
se han involucrado al 80
% de los trabajadores
informales a la oferta de
servicios que la comuna
de San pablo aporta al

turismo.

2 archivos digital e
impreso del Plan de
capacitacion con el
respectivo cronograma y
contenidos
programaticos a
impartirse a los
Beneficiarios del

Proyecto.

Fotografias de la
afluencia turistica en la

zona.

Apoyo de la cdmara de Turismo de

Santa Elena para replicar el
programa de capacitacion en los

sectores aledafios de San Pablo.

el gobierno municipal del canton
Santa Elena apoya iniciativa de
desarrollo para la comunidad de
San pablo, gestionando un rubro
para solventar ciertos gastos

esenciales del proyecto

Fuente: Matriz de Marco 16gico

Elaborado por: Cinthya J. Cruz Méndez
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CONCLUSIONES

En base al trabajo realizado en la comuna San Pablo se concluye en cuanto

a la prestacion de servicios en la Cabafias - Comedores, lo siguiente:

» La ejecucion de un Programa de Capacitacion para mejorar los
servicios de atencion al cliente en los establecimientos de
restauracion de la Comuna San Pablo segliin los resultados de un
estudio técnico realizado, es viable, con lo que se incrementa
notablemente la satisfaccion para los visitantes y un mejor
desarrollo operacional para los servidores de las cabafias de
restauracion.

» El programa de capacitacion, permitira de manera acertada y
oportuna actualizar a propietarios y empleados de restaurantes en
temas importantes como manipulacion de alimentos, atencion al
cliente y expresion corporal y dialecto, cumpliendo con los
intereses y expectativas de los visitantes.

» Con las capacitaciones se tendran clientes mas satisfechos a tal
punto de lograr la fidelizacion hacia ellos.

» Los beneficiarios del programa obtienen un buen desarrollo
procesos de aprendizaje de alto nivel, sustentados en las ciencias de
la hosteleria, de carécter flexible y adaptable a la globalizacion de
los mercados, cubriendo expectativas de los turistas.

» La ejecucion del programa permitird mejorar la imagen turistica de
San Pablo y lograra su posicionamiento como un destino turistico,
considerando la prestacion de un buen servicio, que permita cubrir
expectativas del flujo de visitantes al lugar.

» Los procesos de capacitacion o entrenamiento, seran de mucho
beneficio para los establecimientos de alimentacion y para quienes

reciben la capacitacion.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones para la ejecucion de la propuesta, se plantean

las siguientes:

» Presentar la propuesta de capacitacion a diferentes entidades publicas

o privadas, ONG’S para que se lleve a cabo su implementacion.

» Se gestione la consecucion de los recursos necesarios para llevar a
cabo el programa de capacitacion a las cabafias - comedores de San

Pablo, puesto que mejorard las formas de atender a los consumidores.

» De desarrollarse la propuesta se recurrira a todos los involucrados en
el servicio de restauracion para que participen del programa de
capacitacion y por consiguiente mejorar las condiciones en las que se

da el servicio al cliente en las cabanas - comedores.

» La capacitacion del personal se convierte en estos momentos en una
herramienta crucial para alcanzar el éxito, se logra la lealtad tanto del

personal como de los clientes hacia el establecimiento.

» Las personas que laboran en las cabaias comedores de San Pablo,
tiene una relacion directa con el consumidor y son responsables del
producto que se ofrece a los clientes, por la importancia que tienen
dentro de las cabanas - comedores se recomienda buscar la

excelencia a través del personal.
» Las necesidades de los clientes deben ser satisfechas, por lo que es
aconsejable encontrar el mecanismo de comunicacidon para poder

satisfacerlos de la mejor manera y lo mas rapido posible.
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Inventario De Las Cabaiias - Comedores De La Comuna De San Pablo

ANEXO 1

N.-
LOCAL

PROPIETARIO

NOMBRE DE CABANA

CANTIDAD DE
MESAS

ASPIAZU GOMEZ CECILIA

"RUTA DEL SOL"

15

BASURTO GOMEZ MAGALY

LOS MANABAS

17

30 BORBOR DE LA CRUZ CESAR EDU 18
40 CRUZ AGUIRRE ESPERANZA TIA T 16
59 CRUZ AGUIRRE SARA LA TIA 15
62 CHAVEZ VILLEGAS EDUARDO EBENAZER 14
79 DOMINGUEZ P.GEOCONDA PATRICIA II 18
80 FERNANDEZ M.GASTON CABANA RESTAURANTE 12
92 FIGUEROA P. MIRIAN KENNETH 15
100 GOMEZ CASTRO MARGARITA VOLUNTAD DE DIOS 16
11¢ LAINEZ SUAREZ IGNACIO EL BAMBINO 13
120 LIMON TOMALA MARIANO MARIANITA 12
130 MACIAS CHILAN GILDA BRIOMAR 15
149 MANZANO ORTIZ SOCRATES GALEON 19
15¢ MACIAS RENDON LENIN MARISCOS DE TATA 14
162 NIETO GALVEZ NESTOR NARBINE 16
172 PANCHANA BORBOR GLENDA PATRICIA 17
182 PANCHANA BORBOR TERESA TERESITA 14
190 PANCHANA GUALE ABILIO NORMITA 12
2090 PANCHANA NORMA NORMITA I 15
21¢ PINEDA CLAVIJO JHON PUNTO DEENCUENTRO 16
220 QUIRUMBAY OSWALDO RUTA DEL SOL 17
23¢ QUIRUMBAY REYES SILVANA DESTINO NAUTICO 14
242 REYES ALEJANDRO MARIO LEYDI JHOANA 8

2590 ROMERO MOREIRA LESVIA DE YOLY 18
26° ROMERO MOREIRA LESVIA COMIDAS RAPIDAS 16
27¢ SANCHEZ FRANCO JOSE LUIS AMBAR NAYELI 14
282 SANTOS MARIN GLADIS ARUBA 12
290 SUARES XAVIER D'VALESKA 14
300 SUAREZ REYES DIODORO XIMENA 12
310 SUARES REYES LOURDES LOURDES 10
320 TENENPAGUAY LUIS MY BAR ON THE BEACH 14
332 TERAN LUIS ESTUARDO EL ROCIO 10
340 TOALA ALAVA EDIOCLECIANA EL FAROLITO 18
350 VILLAMAR D. JAZMIN CABANA COMEDOR 12

Fuente: Comuna San Pablo
Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez.
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Inventario de la Cabaias - Comedores de la Comuna de San Pablo, en

ANEXO 2

proceso de tramites para su respectiva legalizacion

N.- LOCAL |PROPIETARIO CANTIDAD DE MESAS
1° REYES SUAREZ DOMINGO 8
20 GALDEA RAMIREZ MAYRA 7
39 SUAREZ SUAREZ MIGUEL 10
40 RODRIGUEZ TOMALA EDUARDO 9
5¢ PANCHANA DOMINGUEZ LUIS 12
62 VILLAO CHILAN ESTHER 11
7° LIMON REYES GINA 9
82 DOMINGUEZ ROSALES MARIO 13
90 BORBOR OSWALDO 10
109 SUAREZ TOMALA MARCELINO 8
119 LAINEZ BANCHON CARMEN 13
129 GUALE QUIRUMBAY ALFONSO 12
132 REYES ELEODORO 10
149 LOPEZ SILVA LUCRECIA

152 RICARDO RAMIREZ MARIUXI

162 BORBOR BORBOR AZUCENA 11
172 PANCHANA B. WILLIAM 14
182 ALEJANDRO REYES CARLOS 12
199 GUALE POZO RAUL 10
200 GALDEA NORMA 13
210 CLAVIJO REYES BYRON 10
220 QUIRUMBAY SANTOS JOSE 12
230 COCHEA LOPEZ JULIO 14
242 REYES RICARDO MARIO 8
259 GALDEA TOMALA BETTY

269 SANCHEZ SUAREZ VICENTE 13
27° MARIN SANTOS ELENA 14
289 MIRABA VILLAO LUZ 9
29¢ QUIMI ROSALES ANTONIO 10
309 GALVEZ CHILAN EDUARDO 12

Fuente: Comuna San Pablo
Elaborado: Cinthya J. Cruz Méndez.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Estimado Visitante: El presente estudio servira de base para determinar sus requerimientos en
cuanto a los servicios que se ofertan en las cabafias-comedores de la Comuna San Pablo, lo que
serd de gran utilidad para la elaboracién de una propuesta de capacitacion que permita mejorar el
servicio que se oferta en las mencionadas.

Marque con una X la siguientes preguntas:

I.- DATOS GENERALES
Sexo
Masculino |:| Femenino |:|

Edad
2029 [] 40-49 ] 30-39 ] Mas de 49 [

1.- {Cuadl es su lugar de procedencia?
Costa Sierra Oriente Insular Extranjero

Ciudad:

2.- {Con que frecuencia visita la Comunidad de San Pablo?

Una vez al ano [] Dos veces al afio [ ]
Una vez al mes [] Solo en feriados [
Otro(especifique)

3.- {Qué tiempo permanece en el lugar?
Cuantos dia/s [_| Cuantas Horas__|

4.- ;Con quienes realiza su viaje?

Familia [_] Amigos [_] Solo [_]

IL.- EN CUANTO AL SERVICIO QUE SE OFERTA EN LAS CABANAS-COMEDORES
DE SAN PABLO

5.- {Como considera usted el servicio de atencion recibido en las Cabafias- comedores de la
Comunidad?

Excelente I:I Bueno [] Malol:l Pésimol:l

6.- (En funcidn a la atencion recibida en las cabafias-comedores, cree usted que sus servidores,
estan preparados para dar atencion al cliente?

118




Si [[] No[ ]

7.- {Que tematicas usted cree que les hace falta reforzar a los servidores de las cabafas-
comedores para mejorar el servicio que reciben los clientes?

Servicio al cliente [ Expresion corporal y dialecto[ ]
Manipulacién de alimentos ] Otros(especifique)

ITI.- DE LOS ALIMENTOS

8.- {Como considera el sabor de los alimentos servidos?
Excelente [ ] Bueno [ | Malo[__| Pésimol__|

9.- Al momento de degustar los productos cual fue su percepcion fue, en cuanto al:

a) sabor : muy agradable agradable poco agradable
b) color: muy agradable agradable poco agradable
c) olor: muy agradable agradable poco agradable

10.-;De los alimentos que el servidor manipul6, usted lo califica como:
Excelente [] Muy bueno [ ] Bueno [ ] Regular ]
IV.- DE LA PRESENTACION DE LOS ALIMENTOS SERVIDOS

11.- ;La decoracion de los platos servidos para usted es?
Excelente [ ] Muy bueno| ] Bueno [ ] Regular[_|]

12.- ; Al momento de consumir alimentos, lo primero que hace es:
Observa la presentacion del plato L] Lo consume de inmediato L]
13.- La presentacion de los alimentos, para usted es:

Muy importante [] Poco importante [] Necesaria []

Muchas Gracias por su ayuda.
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

El presente documento permitird recopilar informacion, respecto a las necesidades y
requerimientos de los propietarios de establecimientos que ofertan el servicio de alimentacion
en las Cabafias — comedores de la Comuna San Pablo, por lo que se solicita se sirva
proporcionar la informacion veraz, ya que sus resultados seran de gran utilidad para la
elaboracion de una propuesta de capacitacion que permita mejorar el servicio que se oferta en
las mencionadas.

Responda las siguientes preguntas:

No.
Entrevista a Prestadores de Servicios de las Cabafias de Restauracion de la Comuna San Pablo
Nombre de la persona que atendio a la encuesta:

Nombre de cabania:
[ Pertenece a algun tipo de asociacion, desde cuando: Si No
Especifique:
1. Su cabafia — comedor, ofrece el servicio de alimentacion:
Todos los fines de semana y feriados
Temporada alta
Temporada baja

2. Considera que la gastronomia que su cabafia —comedor ofrece es:
Muy solicitada Solicitada Poco solicitada

3. Los visitantes provienen mayoritariamente de:

Costa: Mucho Poco Nada
Sierra: Mucho Poco Nada
Otros: especifique Mucho Poco Nada

4. Percepcion del turismo actual (comparacion con otros afos):
ha mejorado se ha mantenido ha disminuido
En qué aspecto:

5. (Ha participado de capacitaciones anteriormente?
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6. De las capacitaciones a las que ha asistido, lo han ayudado:
Mucho Poco Nada

7. En la actualidad, pone en practica las recomendaciones dadas en las capacitaciones
anteriores?
Si No
Porque

8. Considera que un programa de capacitacion le permitird ofrecer un mejor servicio?
Si No
porque

9. (En qué tema le gustaria recibir la capacitacion?
Atencion al cliente
Gastronomia
Higiene y Manipulacion de Alimentos
Manejo de desechos
Presentacion de los Alimentos

Expresion corporal

Por qué?

10. Favor indicar el momento pertinente en el que usted o alguien de su personal podria
asistir a reuniones o capacitaciones.
Dias de la semana:
Horario: Diurno Vespertino Nocturno

Comentarios Adicionales

Muchas Gracias por su ayuda.
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ANEXO 5

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela de Hoteleria y Turismo
La presente entrevista estd dirigida al personal Técnico que labora en el area de

Turismo del canton Santa Elena asi como también a las autoridades de la
comunidad de san pablo.

1.- ;Qué problema enfrenta mayormente el turismo en el canton Santa Elena?
Falta de Promocion de los Atractivos turisticos [—]
Escases de oferta turistica (I

2.- (Por qué cree que se estan presentando dichos problemas?

3.- Considera Ud. que los problemas socio-econémicos afectan el desarrollo del turismo
del Canton. ;Cuales son los principales?

4.- ;Como es la colaboracion de las instituciones Gubernamentales en relacion a los
problemas que el turismo peninsular presenta?

5.- (Qué oportunidades ha ofrecido los Organismos Gubernamentales a las
organizaciones dedicadas a la promocién y mejoramiento del turismo ante la
problematica presentada?

6.- (Qué propone usted para que el indice de afluencia turistica aumente en los balnearios
en las épocas de baja afluencia?

La informacion proporcionada es til para llevar a cabo el desarrollo de un Programa de
capacitacion que sirva para motivar a los duefios de las cabafias-comedores de la comuna
de San Pablo del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena mediante los debidos
lineamientos del turismo.

Muchas Gracias por su ayuda
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ANEXO 6

TABLAS DE ENCUESTA APLICADA A TURISTAS

TABLA 1.
Sexo
Femenino 140 | 57%
Masculino 105 | 43%
Total 245 | 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 2.
Edad
20-29 78 32%
30-39 94 38%
40-49 63 26%
Mas de 49 10 4%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 3.
Procedencia
Costa Sierra Oriente Total
182 43 20 245
75% 17% 8% 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 4.

Frecuencia de Visita

1 vez al ano 45 18%
1 vez al mes 40 16%
Dos veces 70 29%
Feriados 90 37%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 5.
Permanencia
1-3 dias 140 57%
4-7 dias 70 29%
Mas de 7 dias 35 14%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 6.
Con quién realiza su viaje
Familia 125 51%
Amigos 90 37%
Solo 30 12%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 7.

Servicio de Atencion Recibida
Excelente 90 37%
Bueno 130 53%
Malo 15 6%
Pésimo 10 4%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 8

En funcion a la atencion recibida estan

preparados para dar un buen servicio

Si 175 71%
No 70 29%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 9

Tematicas para reforzar el servicio que reciben los

turistas
Servicio al Cliente 135| 55%
Manipulacion de Alimentos 60 | 24%
Expresion Corporal y Dialecto 50 | 20%
Otros 0 | 0%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 10.

Como considera el Sabor de los Alimentos
Servidos
Excelente 120 49%
Bueno 115 47%
Malo 10 4%
Pésimo 0 0%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 11.

Al momento de degustar los productos,
cudl fue su percepcidn en cuanto al sabor,

color y olor

Muy agradable 155 63%
agradable 61 25%
Poco agradable 29 12%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 12.
.De los Alimentos que el Servidor manipulé, Ud. lo
califico como:
Excelente 60 24%
Muy bueno 75 31%
Bueno 85 35%
Regular 25 10%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 13.

La decoracion de los platos servidos para usted
es:
Excelente 40 16%
Muy bueno 85 35%
Bueno 85 35%
Regular 35 14%
Total 245 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 14.

primero que hace es:

Al momento de consumir los alimentos lo

Observa la presentacion del plato 155| 63%
Lo consume de inmediato 90 | 37%
Total 245 | 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 15.

La presentacion de los alimentos, para usted es:

Muy

Importante | | Poco Importante Necesaria Total
241 3 1 245
98% 1% 1% 100%

Fuente: feriados de carnaval y semana santa-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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ANEXO 7

TABLAS DE ENCUESTA APLICADA A DUENOS DE CABANAS —

COMEDORES
TAB LA 16.

Su cabaifa- comedor, ofrece el servicio de alimentacion
Todos los fines de semana y feriados 23| 44%
Temporada alta 20| 38%
Temporada baja 91 17%

Total 521100%

Fuente: Julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 17.

Considera que la gastronomia que su Cabafia-Comedor

ofrece es:
Muy solicitada 32 62%
Solicitada 20 38%
Poco solicitada 0 0
Total 52 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 18.

Percepcion del turismo actual ( comparacion con otros

afios)
Ha mejorado 23 44%
Se ha mantenido 20 38%
Ha disminuido 9 17%
Total 52 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA19.

Los visitantes provienen mayoritariamente

de
Costa Sierra Oriente Total
32 12 8 52
62% 24% 14% 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 20.
Ha participado en capacitaciones
anteriormente
Si 35 67%
No 17 33%
Total 52 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 21.

De las capacitaciones a las que ha asistido, lo han

ayudado
Mucho 35 100%
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 35 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 22.

En la actualidad , pone en practica las

recomendaciones dadas en las capacitaciones

Si 35 100%
No 17 0
Total 52 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

T ABLA 23.

En qué tema le gustaria recibir la capacitacion

Atencion al Cliente 22| 42%
Expresion Corporal 10| 19%
Higiene y Manipulacion de Alimentos 8 | 15%
Gastronomia 6 | 12%
Presentacion de los Alimentos 6 | 12%
Manejo de desechos 0] 0%

Total 52(100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

TABLA 24.

permitira ofrecer un mejor servicio

Considera que un programa de capacitacion le

Si 52 100%
No 0 0
Total 52 100%

Fuente: julio-2011
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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TABLA 25.

capacitaciones

Favor indicar el momento pertinente en el que

usted o alguien de su personal podria asistir a

Dias de la Semana

Diurno 6 12%
Vespertino 29 58%
Nocturno 17 30%
Total 52 100%

Fuente: julio-2011

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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ANEXO 8. CUADRO DE ROLES Y PARTICIPANTES

trabajadores que

sector indicando los

personal que labora en cada

ACCIONES DESCRIPCION ACTIVIDADES RESPONSABLES

Desarrollar mesas de

Incentivar la | Impulsar la | trabajo que involucren a

asociatividad participacion de los | propietarios y

del sector A 'y B | propietarios de las | trabajadores que labora en

, involucrando a | cabafias-comedores cada  uno de los

las cabafias- | para lograr | establecimientos de

comedores y | beneficios en la| alimentacion en la

kioscos que | promocion y | comuna. ASOCIACION DE

ofrecen capacitacion y otras | Desarrollar talleres que CABANEROS

servicios actividades que se | descubran las fortalezas,

turisticos en la | lleven a cabo debilidades,

comunidad oportunidades
Invitar a los duefios de las | PREFECTURA

Capacitacion a | Impulsar la | cabafas-comedores

los duefios y | capacitacion del

trabajadores que | sector indicando los

se dedican al | beneficios de Ila

sectorde Ay B | misma.

Capacitacion a | Impulsar la|Desarrollar  mesas  de | EMUTURISMO

los duefios y |capacitacion del | trabajo que involucren al

manipulacion y
conservacion de
alimentos.

cuanto a la venta de
comidas preparadas.

se dedican al|beneficios de la|uno de los establecimientos
sectorde AyB | misma. de alimentacion en la
Promocion comuna
Turistica.
Ejecutar las | Garantizar la inocuidad de
Regular sanciones de acuerdo | los alimentos. MINISTERIO DE
sanciones debido | a las leyes que rigen SALUD
a la mala | al sector turistico en

Garantizar el
buen estado de
las instalaciones

(cabafias)

Asegurarse de que

las cabanas
remplacen materiales
en mal estado y

prevenir accidentes e
incendios.

Visitas de observacion y
obligar a propietarios a
mantener la seguridad en
las cabaiias.

CUERPO
BOMBEROS

DE

Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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ANEXO 9

FICHAS DE OBSERVACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE LAS

CABANAS COMEDOR DE SAN APBLO
FICHA N° 1

1°) Nombre del Establecimiento

2°) DIRECCION

3% NUMERO DEL LOCAL

4°) LOCALIZACION
a) Centro de la comunidad
b) Carretera principal

c) Area turistica

d) Otra

5°) ACCESO

a) Condiciones de accesibilidad

Buena Muy buena

b) Medios de movilizacion

Colectiva Particular

6° TIPO DE ESTABLECIMIENTO

Regular

Combinacion
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a. Restaurante

b. Fuente de Soda
c¢. Cabaina -Comedor
d. Kiosco

Otros

7° OFERTA GASTRONOMICA
Alternativas gastrondmicas

a.
b. Variedad en la carta

e

Platos tipicos

=

Platos a la carta

8° Oferta de servicios complementarios

Bar Ventas Sourvenis Informacion turistica

Otros:

9° Horarios de Atencion

Dias Desde Hasta Horas

Semanal

Entre semana

Solo fines de semana
Todo el afio

Solo feriados

Solo temporadas altas

10° Calidad de las instalaciones
a) Buena b) Aceptable c)Mala

11° capacidad de Atencion (carga)
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Sillas
Mesas

Barras

12° Servicios Higiénicos

Cantidad

Calidad

Excelente Regular Pésimo

Estado

Observaciones:
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ANEXO FOTOGRAFICO 10

Entrada a la comuna san pablo.
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

La comuna San Pablo.
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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Iglesia de San Pablo.
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Ruta del Spondylus
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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Cabaiias — Comedores

Cabafia-comedor: Patricia 2
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Cabafia-comedor: La Tia
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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Cabaiias — Comedores

[ et

Cabafia-comedor: D Yoli
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Cabafia-comedor: Ebenazer
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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Cabanas — Comedores

Cabafia-comedor: El Farolito
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Cabafia-comedor: El Galeon
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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Vista Panoramica de la Playa San Pablo
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez

Vista frontal de la oficina del Comité Pro-Prroquilizaci(')n (Junta Civica)
de San Pablo.
Elaborado por: Cinthya Cruz Méndez
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1. EL CLIENTE

El
cliente

El éxito de una empresa depende
fundamentalmente de la demanda de
sus  clientes. FEllos son los
protagonistas principales y el factor
mas importante que interviene en el
juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las
necesidades y deseos de sus clientes
tendrd una existencia muy corta.
Todos los esfuerzos deben estar
orientados hacia el cliente, porque ¢l
es el verdadero impulsor de todas las
actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sean
de buena calidad, a precio competitivo

o esté bien presentado, si no existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible y
entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque habia suficiente demanda

para atender.
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Hoy la situacion ha cambiado en forma dramatica. La presion de la oferta de bienes y
servicios y la saturacion de los mercados obliga a las empresas de distintos sectores y
tamafios a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos "clientes
escurridizos" que no mantienen "lealtad" ni con las marcas ni con las empresas.

Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable a cualquier
situacion y se dan cuenta tarde que su empresa no estd sufriendo una recesion pasajera,
sino que estan quedando fuera del negocio.

2. UN CLIENTE:

e Esla persona mas importante de nuestro negocio.

e No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

e Es el proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

e Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como uno),
y no una fria estadistica.

e Esla parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

e Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

e Esla fuente de vida de este negocio y de cualquier otro.

e Elcliente es nuestro jefe y nuestra razon de ser como empresarios!

3. CONOCER AL CLIENTE

Cada empresario debe responder preguntas tales como:
(Para qué mejorar la atencion a mis clientes?, ;Como
hacerlo?, ;Con quién?, ;Me traeran ventajas o desventajas
esos cambios?

Estos interrogantes encuentran respuesta a diario en el
comportamiento de los consumidores, que reciben
influencia de los medios de comunicacion para modificar
sus habitos de compra con mucha rapidez. (Uso de
distintos medios de pago, entrega a domicilio, compras por

Internet, etc.)
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Por otra parte, al consumidor ya "no le venden" nada sino que ¢l decide y exige
libremente donde, qué, como y cuanto comprar. No habra llegado para el pequefio y
mediano empresario la hora de preguntarse cosas como: ;Soy consciente de esto? ;Qué
hago para que los consumidores "me elijan a mi"?.

Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a
que vengan los clientes, ;Vendran a comprarme?
(Seguiran viniendo? ;Por qué deberian hacerlo? ;Por
qué no a la competencia? ;Me alcanzara con lo que hoy
hago para crecer? ;Y para subsistir? Alguien le puede
preguntar: ;Ud. vende o le compran?, ;Como
construye sus ingresos diarios?, ;Conoce "a fondo" a
sus clientes?, ;Como se entera de sus necesidades y
que hace para satisfacerlas?

Estas y otras muchas reflexiones son las que nos permiten conocer a nuestros clientes,
crear valor, mejorar la calidad del servicio, lograr fidelidad, crecer, etc.

4. ;PORQUE SE PIERDEN LOS CLIENTES?

En primer lugar debemos conocer que requiere un cliente de nuestra empresa. El
siguiente listado enumera una serie de valores apreciados por los consumidores a la hora
de realizar una compra. Pensemos por un momento en nosotros mismos, ocupando el rol
de consumidores, para verificar si estamos o no de acuerdo con los mismos.

.Qué busca obtener el cliente cuando compra?

e Un precio razonable

Una adecuada calidad por lo que paga

Una atencion amable y personalizada

Un buen servicio de entrega a domicilio

e Un horario comodo para ir a comprar (corrido o tener abierto también el fin de
semana)

o C(Cierta proximidad geografica, si fuera posible

e Posibilidad de comprar a crédito (tarjeta o cheques)

e Unarazonable variedad de oferta, (marcas poco conocidas junto a las lideres)
e Un local comodo y limpio
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Estos son los valores mas importantes
que un pequeio empresario debe
privilegiar a la hora de enfrentar las
épocas de crisis y superarlas con
¢xito. De nada sirven las "vivezas" o
"picardias" del tipo: "el cliente no
sabe nada y no se va a dar cuenta", o
la falta de control en ciertas actitudes
de empleados y propietario con alguna
manifestacion de "soberbia" hacia el
cliente.

Un cliente se siente insatisfecho cuando no recibe la atencion adecuada y ademaés
experimenta un comprensible estado de incomodidad. Esto lo lleva a preguntarse: ;me
quejo? ;O no vuelvo?

Principales causas de insatisfaccion del Cliente

* El servicio se brinda en una forma poco profesional

* "He sido tratado como un objeto, no como una persona

* El servicio no ha sido efectuado correctamente la primera vez

* El servicio se prestd en forma incompetente con pésimos resultados
* La situacién empeord después del servicio

* "He sido tratado con muy mala educacion"

* El servicio no se presto en el plazo previsto

* El precio pagado fue mayor que el que se pactd al principio

5. EL SERVICIO

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico.

El comprador de una computadora espera cierto niimero
de prestaciones, antes durante y después de la compra
propiamente dicha: demostraciones, prueba de Ila
maquina con sus componentes, soluciones financieras,
reparaciones rapidas, garantia post-venta, etc.

El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de
la gentileza. El servicio es "un valor agregado para el
cliente", y en ese campo el cliente es cada vez mas
exigente.
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6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

- Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

- Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

- Variable: depende de quién, cudndo, coémo y donde se ofrece.

- Perecedero: No se puede almacenar.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario
tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencion al publico.

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés.
El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que
uno le es util.

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a ¢l en forma sonriente y decirle: "Estaré
con usted en un momento".

Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus
preguntas. También esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.
Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacion completa y segura respecto
de los productos que venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por
el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

LA HABILIDAD DE ESCUCHAR

Una de las partes esenciales de la comunicacion
es saber escuchar. Va mas alld de lo que
nosotros oimos con nuestros oidos. Significa
escuchar con la mente.

Hay que escuchar los hechos y los sentimientos.
Porque la gente se expresa con ambos
elementos. Por ejemplo: "La video filmadora

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabaiias
comedores de San Pablo




que compré se descompuso durante el viaje de vacaciones y perdi la oportunidad de
grabar paisajes y situaciones que jamas voy a tener la posibilidad de repetir".
La respuesta tiene que contemplar hechos y sentimientos.

Es necesario involucrarse activamente en la conversacion. Comprender lo que esta
diciendo el cliente, y con gestos y palabras transmitirle que comprende la situacion y
ofrecer las soluciones que estan dentro del compromiso de venta.

Mientras se atiende al cliente, no hay que distraerse. Ni tampoco permitir que otros
empleados, clientes o cosas que estén sucediendo dispersen nuestra atencion. Eso
muestra al cliente que "¢l" es importante y nos estamos ocupamos de su problema.

Hay que esperar que el cliente termine de hablar antes de formular la respuesta. Se debe
evitar interrumpir y contestar apresuradamente. No hay que perder ni una palabra de lo
que el cliente tiene para decirnos.

LA HABILIDAD DE PREGUNTAR

En todos los casos hay que escuchar lo que el cliente "dice" pero también lo que "no
dice".

Muchas veces los clientes tienen dificultad para expresarse, nuestra responsabilidad es
llegar al verdadero asunto. ;De qué forma?, indagando. ;Como?, formulando preguntas
ABIERTAS o generales o CERRADAS especificas.

Las preguntas ABIERTAS sirven para:
1. Establecer necesidades

2. Definir problemas
3. Comprender pedidos
4. Obtener mas informacion

Se utilizan preguntas CERRADAS para:
1. Clarificar lo que se ha dicho

2. Hacer que el cliente preste su
conformidad

3. Resumir una conversacion o confirmar
un pedido
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EL TRATO CON EL CLIENTE
El cliente discutidor:

Son agresivos por naturaleza y seguramente no estaran
de acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay
que caer en la trampa.

Algunos consejos que sirven de ayuda para tratar este
tipo de clientes:

- Solicitarle su opinion.

- Hablar suavemente pero firme.

- Concentrar la conversacion en los puntos en que se estd
de acuerdo.

- Contar hasta diez o mas......

El cliente enojado:

Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar
su enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse".
Esto lo enojard mas.

Algunas formas de manejar la situacion son:

- Ver mas alla del enojo

- No ponerse a la defensiva

- No involucrarse en las emociones

- No provocar situaciones mas irritantes el enojo

- No hay que prometer lo que no se puede cumplir

- Analizar a fondo el problema

- Hay que ser solidario

- Negociar una solucion

El cliente conversador:

Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro
tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos
cuentan la historia de su vida. No hay que tratar
de sacarselo de encima de un plumazo, se debe
demostrar interés y tener un poco de paciencia, ya
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que el motivo real de su comportamiento es que
se encuentran solas.
El cliente infeliz:

Entran en un negocio y hacen esta afirmacion:
"Estoy seguro que no tienen lo que busco". Estas
personas no necesariamente tienen un problema
con nosotros o con la empresa, su conflicto es
con la vida en general. No hay que intentar
cambiarlos, se debe procurar de mejorar la
situacidon, mostrarse amable y comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer lo que
estan buscando.

El que siempre se queja:

No hay nada que le guste. El servicio es malo, los
precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es
parte de su personalidad. Se debe intentar separar
las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una
vez que se desahogue encarrilar la solucion
teniendo en cuenta el tema principal.

El cliente exigente:

Es el que interrumpe y pide atencion inmediata. Esta
reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y
de esta forma creen tener més control. Hay que
tratarlos con respeto, pero no acceder a sus demandas.

7. RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal servicio y ¢l
se los dira. Algunos problemas son comunes en muchas organizaciones:
(Cuantos se aplican en su empresa?:
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e Empleados negligentes
e Entrenamiento deficiente
e Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

e Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree que los clientes desean
y lo que estos en realidad quieren

e Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y lo que
creen recibir los clientes

e Diferencias de opinién entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de
tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten

e (arencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compainia
e Deficiente manejo y resolucion de las quejas

e Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un buen servicio,
asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela

e Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.

8. FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD.

- Atencidn inmediata

- Comprension de lo que el cliente quiere
- Atencion completa y exclusiva

- Trato cortés

- Expresion de interés por el cliente

- Receptividad a preguntas

- Prontitud en la respuesta

- Eficiencia al prestar un servicio

- Explicacion de procedimientos

- Expresion de placer al servir al cliente

- Expresion de agradecimiento vodafone

- Atencidn a los reclamos
- Solucidn a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
- Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa.

9. LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA
CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

1. El cliente es la persona mas importante en la empresa
2. El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted trabaja para
sus clientes.

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabaiias
comedores de San Pablo




3. El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su trabajo.
4. El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo
para hacer una transaccion de negocios. Usted no le
hace ningtn favor sirviéndole.

5. El cliente es una parte de su empresa como
cualquier otra, incluyendo el inventario, el personal
y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus
clientes se iran con é€l.

6. El cliente no es una fria estadistica, sino una
persona con sentimientos y emociones, igual que
usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a
usted lo traten.

7. El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.
8. Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes vy,
siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus quejas.

9. El cliente se merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo que
usted pueda brindarle.

10. El cliente es la parte mas vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre que sin
sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted trabaja para su clientela.

10. LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL SERVICIO
AL CLIENTE.

1. No haga esperar al cliente, salidelo de inmediato.

2. Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

3. Haga que los primeros 30 segundos cuenten

4. Sea natural, no falso o robotizado

5. Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

6. Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver quién
puede)

7. Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema del cliente
8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)

9. Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)

10. Manténgase en forma, cuide su persona.
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE
MANIPULACION DE ALIMENTOS

1.1 CONTROL DE LAS MATERIAS PRIMAS DESDE SU ORIGEN

La inocuidad de los alimentos solo puede preservarse aplicando Buenas Practicas de
Higiene, Buenas Practicas de Manipulacion, en cada uno de los procesos de la cadena
alimentaria hasta el consumo final.

Las actividades de las diferentes areas deben estar interrelacionadas, a fin de entregar al
consumidor un alimento insubstancial.

1.2 RECEPCION Y CONTROL DE LOS ALIMENTOS

Se debe comprar solo a proveedores con una dptima reputacion de ofrecer alimentos
sanos y que aplican Buenas Practicas de Manipulacion, aprobados por la administracion
del restaurante.

Se debe tomar en cuenta que toda materia prima que viene del lugar de produccion o
distribucion, empacada en cajones de plastico u otro material, debe trasladarse a
recipientes previamente lavados y desinfectados, propios del establecimiento.

No se debe aceptar paquetes dafiados, que gotean, cajas rotas, latas abolladas ni
reparadas ya que los contenidos podrian estar contaminados.
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1.2.1 Criterios de calidad para recibir o rechazar los alimentos
PESCADO

Debe recibirse entre 0° C y 5° C.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e (Color: Agallas Rojo brillante.
e Olor: Agradable y ligero.

CARNE

Debe recibirse entre 0° C y 5° C. Se debe
verificar los sellos de calidad en las carnes.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e Color de la carne de res: Rojo cereza
brillante.

e Color del cordero: Rojo claro.

e (Color del cerdo: Rosado claro, grasa
blanca.

e Textura: Firme, cuando se toca vuelve a su posicion original.
Criterios para rechazar

e C(Color: Café, verde o purpura, manchas blancas o verdes.
e Textura: pegajosa, mohosa.

e Empaque: Envolturas sucias, rotas.

e Olor: Agrio, fétido.

AVES
Debe recibirse entre 0° C y 5° C.
Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e Color: Coloracion uniforme.
e Textura: Firme, cuando se toca vuelve a su posicion original.
e Olor: Ninguno.

Criterios para rechazar

e Color: Parpura o verdoso alrededor del cuello o puntas de las alas.
e Textura: Pegajosa.
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e Olor: Anormal, desagradable.
HUEVOS

Debe recibirse y mantenerse entre 0° C y 5° C. Solo se debe comprar a proveedores
aprobados.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e Olor: Ninguno.
e (ascarones: Firmes, limpios, cuando se rompe la yema se mantiene en el centro.

Criterios para rechazar

e Olor: Anormal.

e Cascarones: Sucios, se quiebran facilmente, las claras se esparcen o son muy
liquidas.

e Esrecomendable utilizar huevos pasteurizados para las preparaciones en
pasteleria; solo utilizar huevos naturales para aplicaciones de servicio individual.

e Todos los huevos deberan ser refrigerados a una temperatura de 4° C (40° F) o
menor en todo momento.

PRODUCTOS LACTEOS

Leche, mantequilla y queso. Es
recomendable comprar productos
pasteurizados.

Criterios para aceptar (analisis
sensorial)

e Leche: Sabor dulce.

e Mantequilla: Sabor salado, color
uniforme.

e Textura: Firme.
e Queso: Sabor tipico, textura y color uniforme.

Criterios para rechazar

e Leche: Agria, amarga.

e Mantequilla: Agria, amarga, color desigual.
e Textura: Suave.

e Queso: Sabor agrio, textura y color desigual.
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FRUTAS Y VEGETALES FRESCOS

ALIMENTOS ENLATADOS

La mayoria de frutas se mantienen refrigeradas a una temperatura de 7° C a 12 ° C, los
productos que no requieren refrigeracion son las manzanas, peras, bananas, paltas,
frutas citricas, cebollas y papas.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e Apariencia: Ausencia de
manchas.

e (Color: Uniforme.

e Textura: Firme.

Criterios para rechazar

e Apariencia: Presencia de
manchas.
e Color: Desigual.
e Textura: Blanda, flacida y marchita.

e Se debera eliminar y nunca se debera probar si el contenido del alimento
envasado contiene espuma
e un liquido lechoso.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)
e Apariencia: La lata y el sellado estdn en buenas condiciones.
Criterios para rechazar

e Apariencia: Abolladuras, falta de etiquetas, extremos inflados, sellado
defectuoso, presencia de oxido.

ALIMENTOS PROCESADOS REFRIGERADOS

e Son los alimentos precocidos, pre cortado, platillos refrigerados, frutas,
vegetales frescos cortados.
e Se deben recibir a una temperatura menor de 5° C o mas frios.

Criterios para aceptar (analisis sensorial)

e Apariencia: Empaque intacto y en buena condicion.
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Criterios para rechazar

e Apariencia: Paquetes rotos o con fecha vencida.

ALMACENAMIENTO DE ALIMENTOS

Los almacenes o areas de almacenamiento deben ser de material resistente que permita
una facil limpieza, deben mantenerse limpios, secos, ventilados, protegidos contra el
ingreso de animales como roedores y personas ajenas al servicio, asimismo se debe
limpiar con frecuencia las bandejas o anaqueles.

Se debe revisar regularmente la temperatura de las unidades y de los alimentos
almacenados, por lo menos una vez por turno, utilizando termdémetros calibrados.

No es recomendable almacenar productos de limpieza ni sustancias quimicas o toxicas
en areas de almacenamiento de alimentos, utensilios y equipos de cocina, ya que
podrian originar contaminaciéon quimica. Asimismo, no se debe guardar en las
instalaciones del establecimiento materiales y equipos en desuso o inservibles, ya que
podrian contaminar los alimentos y propiciar la proliferacion de insectos y roedores.

Almacenamiento de alimentos cocinado

Cuando los alimentos no estan completamente frios antes de almacenarlos, pueden ser
colocados en bandejas poco profundas para facilitar el enfriamiento, una vez que la
comida se ha enfriado a 5° C o menos podran ser almacenadas en los estantes mas altos
del refrigerador y de tal manera que el aire circule alrededor de ellas, ya que nunca se
debe almacenar alimentos cocidos o listos para el consumo debajo de alimentos crudos;
incluso de preferencia se deberia almacenar en diferentes cdmaras, en una los alimentos
crudos y en otra los alimentos ya elaborados que tuvieron coccidon o no, y que van a ser
consumidos directamente, tales como comidas, postres, helados, etc.

Las bandejas o recipientes almacenados deben estar cubiertos y etiquetados, precisando
la fecha en que el producto fue almacenado después de su preparacion, de manera que el
mas antiguo se utilice primero, aplicando asi el método de primeras entradas, primeras
salidas (PEPS). Las fechas deben ser revisadas con regularidad, a fin de desechar la
comida que excede el tiempo maximo de almacenamiento. Ejemplo: no debe guardarse
en las camaras latas abiertas con su contenido,
este debe ser colocado en otro recipiente
inmediatamente después de abierta la lata,
etiquetarlo e identificarlo con nombre y fecha.

Almacenamiento en el refrigerador
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Las areas de almacenamiento refrigerado deben estar en orden, limpias, iluminadas,
libres de malos olores y mohos.

Se debe controlar y registrar la temperatura optima (0° C a 5° C al centro de cada pieza)
de la unidad utilizando termdmetros colgantes en el area mas fria del fondo y en el area
mas caliente, cerca de la puerta; de igual manera debe controlarse y registrarse la
temperatura de la comida, al azar, utilizando termémetros de sonda calibrada de
preferencia. Los termdmetros deben ser calibrados periddicamente.

Es recomendable que se almacene los alimentos en el siguiente orden, de arriba hacia
abajo: pescados, rollos de carne enteros, cerdo, jamon, tocino, salchichas, carne molida
de res, carne molida de cerdo y pollo. Cabe mencionar que, las piezas grandes de res no
deben exceder las 72 horas de refrigeracion y otros tipos de carne, aves, menudencias
las 48 horas.

Los alimentos deben mantenerse en sus envases originales, limpios o envueltos en
material a prueba de humedad, absorbentes con tapas seguras y con etiquetas bien
marcadas.

Almacenamiento en el congelador

Las 4reas de almacenamiento congelado deben estar en orden, limpias, iluminadas,
libres de malos olores y mohos. Se debe controlar y registrar la temperatura optima (-
18° C al centro de cada pieza) de la unidad utilizando termdmetros, de igual manera
debe controlarse y registrarse la temperatura de la comida, al azar, utilizando
termometros de sonda calibrada de preferencia, dichos termometros deben ser
calibrados periddicamente.

Las bandejas o recipientes almacenados deben estar cubiertos y etiquetados, precisando
la fecha en que el producto fue almacenado después de su preparacion, de manera que
se utilice primero el més antiguo, aplicando asi el método de primeras entradas,
primeras salidas (PEPS).

Las fechas deben ser revisadas con regularidad, a fin
de desechar la comida que excede el tiempo méaximo
de almacenamiento.

Los alimentos deben mantenerse en sus envases
originales, limpios o envueltos en material a prueba
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de humedad, absorbentes con tapas seguras y con etiquetas bien marcadas.

Los alimentos descongelados nunca deben volver a congelarse, toda vez que afectan la
calidad de la comida generando el crecimiento de gérmenes que no mueren al momento
de volverlo a congelar.

Los ambientes deben mantenerse bien ventilados, la humedad y el calor son los mayores
problemas, por lo tanto es recomendable que la temperatura del almacén sea entre 10° C
a 21° C y mantener una humedad relativa entre 50 y 60 por ciento.

Almacene los alimentos en sus empaques originales cuando sea posible, de lo contrario
después de abrirlos, almacene el producto en envases sellados que estén claramente
etiquetados.

Por ejemplo: los alimentos en polvo (como harinas) o granos (como el maiz) asi como
el arroz, azucar, pan molido, leche en polvo, té, etc. se deben almacenar en recipientes
que los protejan de la contaminacion (un contendor de plastico con tapa). Debe
disponerse de estantes sobre los cuales se deben colocar los materiales e insumos
(harina, arroz, etc.)

PREPARACION DE ALIMENTOS
Cocina

Las cocinas bien disefiadas hacen mas facil el trabajo de mantener alimentos sanos ya
que facilitan la limpieza y desinfeccién reduciendo los peligros de contaminacion
cruzada y al contar con la fluidez necesaria para el proceso de elaboracion, desde la
preparacion previa hasta el servido, disminuyendo el tiempo que los alimentos pasan en
la zona de temperatura de peligro (5° C a 60° C). En tal sentido, se recomienda que la
cocina cuente con un area suficiente para abastecer el numero de raciones segun el
movimiento del establecimiento, que esté ubicada proxima al comedor y ademas cuente
con facil acceso al area de almacenamiento de las materias primas.

os insumos utilizados durante la preparacion deben encontrarse en sus envases
originales o en recipientes con tapa de uso exclusivo para alimentos, de facil limpieza y
desinfeccion, debidamente etiquetados o identificados.

Comedor

Es recomendable que el comedor este ubicado
proximo a la cocina, con una distribucion de
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mesas y mobiliario funcional que permita la adecuada circulacion de las personas,
asimismo el acceso deberd ser amplio a fin que garantice el libre transito de los
comensales; las puertas deben abrir hacia afuera.

El material del mobiliario del comedor debe ser resistente, de fécil limpieza y
mantenerse en buen estado de conservacion e higiene.

Si los restaurantes exhiben alimentos preparados en el comedor, éstos deberan ser
conservados en equipos o sistemas que permitan mantenerlos a temperaturas de
seguridad, debiendo también evitar durante la distribucion la contaminacién cruzada y
el intercambio de olores. Dichos equipos o sistemas (vitrinas refrigeradas, entre otras),
deberan mantenerse en buen estado de funcionamiento, conservacion e higiene y seran
de uso exclusivo para alimentos preparados.

La preparacion de los alimentos

El personal responsable de la preparacion de alimentos debera estar Optimamente
capacitado en las buenas practicas de manipulacion de alimentos, asimismo es
importante que las areas de preparacion se encuentren limpias, ordenadas y libres de
desperdicios. En tal sentido, antes y después de cada preparacion debe lavarse
cuidadosamente la superficie donde se trabaja o prepara los alimentos, asi como los
utensilios, los cuales ademads de limpios deben estar en buen estado de conservacion.

Asegurese que las comidas ricas en proteinas
que va utilizar en las ensaladas, tales como
huevos, pollo, atin y otras carnes se cocinen,
se enfrien y almacenen adecuadamente,
asimismo aquellos alimentos picados y
trozados para la preparacion del dia que no
se utilice de inmediato, deben conservarse en
refrigeracion y protegidos hasta su coccidon o
servido.

Es recomendable preparar la cantidad
necesaria de comida para no tenerla a temperatura ambiental durante demasiado tiempo.

Control de tiempo y temperatura

Es importante controlar y registrar los tiempos y las temperaturas optimas durante los
procesos, para lo cual se debera contar con termometros calibrados en las diferentes
areas (recepcion, almacén, preparacion y servido); asimismo es importante capacitar al
personal para la aplicacion de dichos controles. Por ejemplo: el personal debe saber que
la temperatura en el interior del alimento es diferente que en su superficie y la medicion
de la temperatura se efectuara con el termémetro correspondiente, en el centro del
producto asegurando 60° C en el interior.
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Los registros deben efectuarse de manera inmediata, utilizando formatos de control y
colocandolos sobre los equipos.

Carnes, pescados, mariscos y visceras

El area de cortado de carnes debera estar limpia y libre de malos olores, asi como de
acumulacion de envolturas de carne y otros desperdicios.

Las tablas de cortado y otros equipos (mesas, moledoras, rebanadoras, sierras de carne,
cuchillos deshuesadores, etc.) deberan estar en buenas condiciones, libres de rajaduras,
agujeros o cortes, asimismo deberan estar limpios y desinfectados, si no estan en uso.

Se deberan lavar con agua potable corriente antes del proceso de coccion, a fin de
reducir la carga microbiana.

Utensilios

Los utensilios que son utilizados para
cortar, trozar y filetear alimentos crudos,
deben ser exclusivos para tal fin y
codificados, de preferencia, por colores,
asimismo deben mantenerse en buen
estado de conservacion e higiene.

Descongelacion de alimentos

Cuando la comida congelada, se descongela, se expone
a la zona de temperatura peligrosa.

Existen cuatro métodos aceptados para descongelar los
alimentos:

a) Descongelar la comida en el refrigerador a
temperaturas de 5° C.

b) Poner el producto congelado bajo el chorro de agua
potable a una temperatura de 21° C o mas baja.

c) Descongelar en el horno microondas, s6lo si se va a cocinar inmediatamente.

d) Descongele como parte de los procedimientos de coccidon siempre que el producto
alcance su temperatura interna minima. Ejemplo: cuando un alimento se pone en
coccion para descongelarlo, exteriormente puede tener apariencia de estar cocido, pero
en el centro puede estar crudo, con las bacterias presentes.
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Reglas generales para el mantenimiento de comidas

Cuando estén listas las comidas para servir, mantenga las comidas frias siempre a
menos de 5°C y las comidas calientes a temperaturas mayores de 60° C.

Prepare y cocine solamente la comida que va utilizar en un periodo corto.

Servido de las comidas

La persona encargada de servir a los comensales debera observar rigurosa higiene
personal, en especial las manos (ufias cortas y limpias) y evitar malos habitos de
higiene.

Manipulacién de vajilla y utensilios

En el servido de los alimentos se emplearan utensilios exclusivos de esta actividad,
previamente lavados y desinfectados. En caso que éstos se caigan al suelo, no se
utilizaran nuevamente antes de lavar y desinfectar.

Antes de poner los utensilios sobre la mesa o
tocar la comida, el personal encargado
debera haber efectuado el respectivo lavado
de manos. Los cubiertos y utensilios se
tomaran por el mango, colocandolos de tal
manera que los mozos tomen los mangos y
no la superficie que tiene contacto con los
alimentos; los platos se tomaran por debajo o
por los bordes; los vasos por sus bases y las
tazas por debajo o por las asas.

Las cucharas o cucharones con que se serviran las comidas, tales como helados o puré
de papa, se deberan colocar bajo un chorro de agua.

En ningtn caso los platos o fuentes con las preparaciones se colocardn unos sobre otros.

Cuando los clientes estén sentados y sea necesario limpiar las mesas, primero se debera
secar los derrames con un pafio seco y luego se limpiara con un pafio mojado que ha
estado en una solucidn para desinfectar. Dichos pafos no deberan utilizarse para nada
mas que limpiar los derrames de comida.

Como servir las comidas

Los alimentos preparados que no se sirven de inmediato deben guardarse en
refrigeracion o mantenerse calientes.
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Las cremas y salsas no envasadas comercialmente, deberan servirse debidamente
refrigeradas, en recipientes de uso exclusivo, de facil lavado, en buen estado de
conservacion e higiene que no transmitan contaminacion, olor o sabor a los alimentos;
el contenido deberd ser renovado completamente por cada servido a la mesa, previo
lavado. Emplear los utensilios necesarios para garantizar la salubridad de la comida.
Ejemplo: utilizar pinzas para preparar las paneras, utilizar guantes para armar los platos.

El hielo preparado en el establecimiento debe ser elaborado en base a agua purificada o
potable y mantenerse en recipientes cerrados, limpios y desinfectados. Debe servirse
con cucharas, pinzas o similares, no se debe utilizar utensilios de vidrio o las manos.
Nunca guarde hielo en recipientes que se utilizaron para almacenar carne, pollo,
pescado crudo o sustancias quimicas.

Para el enfriamiento de botellas, copas u otros,
debe utilizarse hielo en base a agua potable.

Por ninguin motivo la persona que sirve los
alimentos debe coger dinero al mismo tiempo.

Modalidades de servicio

Ment: debe aplicarse el principio de las Temperaturas de Seguridad y condiciones
estrictas de higiene, el servido de raciones debera concluirse en un periodo maximo de 3
horas.

Autoservicio: dan a los clientes la oportunidad de elegir que desean comer, sin embargo
debe protegerse los alimentos mediante el uso de medias campanas sobre la mesa del
servido, ubicadas a una altura apropiada entre la comida y la boca y nariz de los
clientes, las cuales impiden el acercamiento excesivo del comensal a los alimentos y por
lo tanto su posible contaminacion con cabellos, saliva, ropa, etc.

Autoservicio en la cual las raciones son servidas por un manipulador de alimentos:
La proteccién de los alimentos debe ser mayor, teniendo en cuenta que no hay contacto
con el consumidor, asimismo, se encargard de recomendar a los clientes que tomen
platos y cubiertos limpios (tenedores, cuchillos, cucharas) cuando vuelvan a servirse en
la barra de comidas.

Se recomienda preparar y abastecer pequefias cantidades constantemente, practicando el
método de rotacion de productos, primeras entradas, primeras salidas, de manera que la
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comida este mas fresca y tenga menos probabilidades de contaminacion; nunca mezcle
la comida recién preparada con la que va a retirar.

DESTREZAS EN EL CONTROL DE PLAGAS
Medidas de proteccion para el local contra el ingreso de plagas
Para impedir el acceso a las instalaciones:

Se debe verificar permanentemente el buen estado de los ingresos del establecimiento,
protegiendo todas las aberturas hacia el exterior (puertas, ventanas, compuertas, ductos
de ventilacion, etc.), con malla o cedazo (plastico o metalico). Ejemplo: si existe
espacio entre la pared y el techo, se resguardaran con cedazo (plastico o metalico) o con
espuma de poliuretano.

La distancia entre el piso y las puertas o ventanas, tanto en el interior como en el
exterior, deberd ser menor a lem o de cierre hermético. Se recomienda instalar laminas
de metal o de hule en la parte inferior de
todas las puertas que dan al exterior del local.

La manera de preservar el interior de las
cocinas es mediante la utilizacion de mallas,
puertas de cierre hermético, entre otros.

Es recomendable colocar trampas
permanentes en lugares de dificil acceso,
teniendo en cuenta que los ratones pueden
atravesar una abertura de 12mm, y las ratas
jovenes, de 14mm. Estos sitios seran enumerados y graficados en un plano general del
establecimiento, asimismo, se pueden colocar rejillas anti roedores en desagiies, sifones
y conductos.

Se debe inspeccionar los alimentos y muebles que ingresan al establecimiento, a fin de
asegurarse que no transportan ninguna plaga.

De ninguna manera debe permitirse el ingreso de animales al establecimiento o estén
cerca de los alimentos, ya que pueden contaminarlos con pelos, parasitos o transmitir
enfermedades de origen animal

Para impedir la obtencion de alimentos:
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Las instalaciones de manipulacion de alimentos y las zonas de almacenamiento deben
mantenerse limpias, ordenadas y desinfectadas regularmente. Debe ponerse gran interés
en la higiene de los utensilios, mobiliario y ambientes en general, asi como en la
correcta preservacion de los alimentos, utilizando envases apropiados y una adecuada
ubicacion de los residuos sélidos, los cuales deberan colocarse en basureros
debidamente cubiertos y en un sitio con piso de concreto, de modo que éste se pueda
lavar.

Los insumos deben guardarse en ambientes construidos con material resistente al acceso
de diversas plagas, tales como roedores, cucarachas, etc.; asimismo, los recipientes de
insumos y de otros productos deben mantenerse bien cerrados, cuidando que por ningin
motivo queden destapados los recipientes o abiertos los sacos de alimentos.

Cuidado:

El cebo no debe colocarse en forma indiscriminada sobre anaqueles o en otros lugares
donde puedan ser confundidos con los alimentos, equipos o recipientes, asimismo, no
debe colocarse directamente con las manos, sino utilizando guantes desechables, ya que
los roedores diferencian el olor de las personas.

Siempre se debe colocar avisos de advertencia de peligro en los puntos de aplicacion de
plaguicidas y contar con un plano de ubicacion de los puntos donde se hayan colocado,
a fin de efectuar el respectivo seguimiento.

Estrategias de control para moscas

Se deben implementar mallas, puertas de
cierre automatico; proteger adecuadamente
los alimentos; contar con zonas de desecho
alejadas y una correcta disposicion de los
residuos solidos; trampas de luz ultravioleta.

Destreza de control para cucarachas

Una forma de controlar este tipo de plagas, es reparando o sellando la infraestructura
dafiada (mayolicas), evitando la existencia de zonas oscuras y de dificil acceso en los
lugares donde se almacenan alimentos, controlando el manejo de los residuos sélidos,
restringiendo el almacenamiento y consumo de alimentos en vestuarios, cajones de
escritorio, etc.

MICROORGANISMOS
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FACTORES DE CRECIMIENTO

Los microorganismos que mas conciernen al personal encargado de la preparacion de
alimentos son las bacterias, ya que pueden originar enfermedades de dos formas: unas
especies son patdgenas infecciosas y otras liberan toxinas en la comida o en la persona
que comio el alimento contaminado con los mismos.

Los microorganismos necesitan para crecer:

Comida:

Para crecer necesitan nutrientes especificamente carbohidratos, proteinas, usualmente se
encuentran en las aves, pescados, carnes.

Acidez:

Los microorganismos no se multiplican en comidas que tienen un alto nivel de acidez o
de alcalinidad. Las bacterias patdgenas se multiplican en alimentos que tiene un pH
entre 4.6 y 7.5.

Temperaturas

Los microorganismos crecen mejor en temperaturas entre 5° C a 60° C, a este rango se
le conoce como zona de temperatura de peligro.

Los microorganismos mueren cuando se exponen a temperaturas fuera de la zona de
peligro.

Tiempo:
Las bacterias pueden duplicar su cantidad en unos veinte minutos.

Si la comida permanece en la zona de temperatura de peligro (5°C a 60°C) durante 4
horas o mas esta comida puede enfermar al consumidor.
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Oxigeno:

Es el factor que las bacterias necesitan para crecer; cuando las bacterias necesitan
oxigeno se les clasifican como aerobios y cuando no necesitan oxigeno se denominan
anaerobios, asimismo aquellas bacterias que para crecer pueden hacerlo con oxigeno o
prescindir del mismo se les denomina facultativos.

Humedad:

e [amayoria se multiplican en comidas humedas.

e La cantidad de humedad que hay en una comida se llama actividad de agua (Aw)
y se mide en una escalade O a 1.

e Los alimentos potencialmente peligrosos tienen una actividad de agua de 0.85 o
mas alta.

TIPOS DE DETERGENTES

e Detergentes: Contienen agentes tenso activos que reducen la tension
superficial entre la suciedad y el detergente, asi puede penetrar y suavizar
la suciedad.

e Limpiadores alcalinos: Son utilizados para eliminar grasas. Ejemplo: se
puede usar el Hidroxido de Sodio a 4% a temperatura de 60 °C.

e Limpiadores acidos: Son utilizados para eliminar, sarros, costras de las
maquinas lavaplatos, mesas de vapor, entre otros equipos.

e Limpiadores abrasivos: Estos limpiadores contienen un agente abrasivo
que ayuda a eliminar la suciedad dificil de quitar. Ejemplo: se utilizan en
pisos y para eliminar costras de comida de la sartén y cocina.

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabarias
comedores de San Pablo




Manual para mejorar la “Expresion
Corporal o Movimiento Creativo”

En toda actividad humana existe un comportamiento corporal. No podemos reducir el
cuerpo a un sistema osteomioarticular que funciona de forma més o menos automatica.
El cuerpo humano, genética, estructural y funcionalmente correcto, con la adecuada
estimulacion ambiental, posibilita el logro de las habilidades cognitivas, comunicativas,
afectivas y conductuales que le son propias. El representa también un medio de
expresion, por lo que se debe potenciar esta capacidad corporal en cualquier respuesta
motriz dirigida al conocimiento y utilizacién del propio cuerpo.

En los retrasados mentales moderados y severos no aptos laboralmente, el trabajo de la
expresion corporal lleva implicito el desarrollo de la psicomotricidad, que es una
“técnica o conjunto de técnicas que tienden a influir en el acto intencional o
significativo para estimularlo o modificarlo, utilizando como mediadores la actividad
corporal y su expresion simbdlica”. Pero al reducirla solo a entender al individuo, actuar
o situarse frente a ¢l, no se realizard un trabajo sobre bases cientificas, porque para ello
se necesita definir su objeto, sus limites, su metodologia y sus contenidos de una forma
coherente para establecer lineas de investigacion definidas en términos aceptables para
la comunidad cientifica.

El objetivo de la expresiéon corporal como recurso terapéutico es desarrollar .las
posibilidades motrices, expresivas y creativas a partir del cuerpo, lo que lleva a centrar
su actividad sobre el movimiento y el acto, incluyendo todo lo que se deriva de ello:
disfunciones, patologias, educacion, aprendizaje.

Este trabajo multidisciplinario
sugerido por Best cobra validez y
pragmatismo en el campo del
movimiento creativo o expresion
corporal, el cual posee la
capacidad de realizar una mezcla
justa entre teatro y danza o
movimiento expresivo. Debido a
que uno de los objetivos de la
expresion  corporal es la
integracion del cuerpo y la mente,
por medio de ejercicios
psicomotrices, es una disciplina la
cual relaciona informaciones de
diferente indole: funciones
motrices, del movimiento, de la accion y del desarrollo de las funciones psiquicas. La
educacion psicomotriz, implicita en la expresion corporal, trata de obtener, la conciencia
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del propio cuerpo, el dominio del equilibrio, el
control y, mas tarde, la eficacia de las diversas
coordinaciones globales y segmentarias, el control
de la inhibicién voluntaria y de la respiracion, la
organizacion del esquema corporal y la orientacion
en el espacio, una correcta estructuracion espacio-
temporal y las mejores posibilidades desadaptacion
al mundo exterior. Sobre la importancia de esta
educacién motriz.

La conducta motriz se asocia a la comprension
corporal, constituyendo una unidad que se
encuentra presente en toda experiencia e integrada
en las diferentes vivencias personales. La
educacion a través del cuerpo y el movimiento no
se reduce exclusivamente a aspectos perceptivos y
motrices, sino que implica otros de cardcter expresivo, comunicativo, afectivo y
cognitivo. Este caracter expresivo del movimiento ese que valida y consolida al
movimiento creativo expresion corporal como una disciplina, la cual busca una
conexion entre cuerpo, la mente y el espiritu, profundizando en su caracter integral y
holistico

Expresion Corporal

Segun lo anterior, se puede observar como la expresion corporal posee el potencial
terapéutico para mejorar la salud general de su practicante. Ahora, para poder
profundizar en esta disciplina, se procedera a realizar un acercamiento a su definicion;
la expresion corporal, como una conducta existente desde siempre en todo ser humano,
es un “lenguaje para lingiiistico por medio del cual éste se expresa a través de si mismo,
reuniendo en su propio cuerpo, el mensaje y el canal, el contenido y la forma”. Por
medio del movimiento creativo o Expresion.

Algunos objetivos especificos de esta actividad, Como:

Desarrollar el censo percepcion y sensibilidad.

Disminuir la dicotomia mente-cuerpo. Enriquecer la imaginacion.

Desarrollar la creatividad.

Desarrollar el instinto investigador.

Adquirir seguridad de si mismo por medio de la afirmacion corporal.

Desarrollar la capacidad de aprendizaje (poder de asimilacion y flexibilidad
para modificar conductas)

VVVYVVYVYYVY

Y

Desarrollar la capacidad de proyeccion y comunicacion.
Cultivar el goce por el juego y el sentido del humor.

Y

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabaiias
comedores de San Pablo




» Desarrollar una actitud abierta, reflexiva, critica y transformadora hacia la
evolucion propia y del préjimo.

» Observar y ser observado, criticar y ser criticado, transformar y transformarse.

» Incorporar los diversos aspectos técnicos que integran esta actividad.

En el movimiento creativo o expresion
corporal, la persona practicante pone atencion
a lo sentido por su cuerpo y se deja llevar por
esa sensacion del movimiento, la cual enfatiza
en como se mueve el cuerpo y como lo hace en
el espacio, por medio de una cualidad
emocional y de sensaciones, guiado por la
creacion del movimiento.

Esta disciplina trabaja directamente con la
imaginacién, lo cual provoca en el o la
practicante ufia sensacion de auto eficacia
corporal y a la vez de conexion con los otros.
Se produce lo denominado por Erickson
(2004) como una dialéctica, la cual busca la libertad del individuo y su unién con el
grupo. Dentro de esta caracteristica socializadora del movimiento creativo fisicas
inherentes y el perfeccionamiento de las capacidades de reaccién y accion: Las
capacidades fisicas basicas son predisposiciones fisiologicas, factibles de ser medidas y
mejoradas, las cuales permiten el movimiento y el tono postural. Esto determinara lo
conocido como agilidad.

La capacidad para realizar una accién o suma de acciones con el maximo ahorro de
energias y mostradas como faciles, situaciones que exigen en realidad la participacion
de un buen grado de fuerza, velocidad, flexibilidad y ocasionalmente resistencia. La
capacidad de ejecutar movimientos de forma rdpida y precisa, puesto que se erige sobre
la base de la movilidad de los procesos neuromusculares.

Capacidad de movimiento

El trabajo corporal planteado busca un mejor uso del cuerpo y; por lo tanto, un
perfeccionamiento de la accién motriz, la cual va de lo simple a lo complejo y
viceversa. Dentro de esta busqueda, se incorpora el desarrollo de la conciencia corporal,
la imagen corporal, el esquema corporal, el espacio y la temporalidad; a saber:
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» Conciencia corporal: es una combinacion o suma del esquema corporal y la
imagen corporal, encierra a su vez diferentes constructos.

» Imagen corporal: el mismo autor sefiala éste concepto como condicionado por
los caracteres fisicos de la persona, lo cual implica tener una “concepcion
subjetiva del propio cuerpo, que va paralela a la concepcion que los demas
tienen de nuestro cuerpo.

» Esquema Corporal: este concepto es definido; en cuanto a como la intuicion
global o conocimiento inmediato de nuestro cuerpo, ya sea en reposo O en
movimiento en funcidén de la interaccion de sus partes y de la relacion con el
espacio y objetos que rodean, o como la toma de conciencia del cuerpo, de sus
posibilidades y limitaciones.

» Espacio: el espacio es un elemento muy importante en el entrenamiento de la
expresion y funcionamiento del cuerpo al servicio del bienestar individual y
colectivo.

El placer de la invencion o la expresion total y vivencia da debe ser eje sobre el cual
gire la experiencia estética y la interpretacion dramatica. Ahora bien, estos autores
realizan una investigacion de este concepto de capacidad expresiva, parten de tres
objetivos primordiales y ejes fundamentales de la expresion corporal saber:

» Conocimiento personal: persigue que la persona se conozca a si misma
respecto a sus posibilidades de expresar a través de todo su cuerpo y como eso
provoca un autoconocimiento y una autorrealizacion consciente delo deseado
por expresar.

» Comunicacion interpersonal: conseguir una relacion de comunicacion entre al
menos dos sujetos. Esta forma de comunicacion se divide en dos apartados:
comunicacion verbal y comunicacion no verbal.

» Comunicacion introyectiva: estara referido a la informacion dada por la
persona sobre el yo interno en los diferentes contextos en los cuales se
encuentra. Puede venir determinada por: Mundo interno propio, realidad
personal de cada uno (real).Mundo interno del personaje al quien se quiere
caracterizar (ficticio).

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabaiias
comedores de San Pablo




Expresion corporal: Beneficios y avance

Después de este andlisis y estudio de
dicha disciplina cuyo potencial tal
vez no ha sido realmente valorado en
el area de la promocion de la salud, se
pueden sintetizar algunos de los
beneficios identificados por
diferentes autores con el fin de dejar
claro su importancia: ofrece al
practicante una inteligencia kinética
(uso de todo el cuerpo o sus partes),
asi como un incremento de sus
habilidades de observacion, fisicas,
cognitivas, sociales y afectivas,
pensamiento abstracto, su autoestima,
su  pensamiento  critico, como

promotor de la salud general para ser
aplicado a distintas poblaciones; por constituirse como una disciplina integradora de los
multiples aspectos expuestos con anterioridad. Otro elemento a considerar; ademas, es
la expresion corporal o movimiento creativo, el cual responde a otra vision de la
promocion de la salud, donde se le devuelve a la persona su poder para decidir e incidir
en el mejoramiento y mantenimiento preventivo de su salud. Se le Brinda un espacio
para accionar integralmente e influir en su bienestar. Por ello, se vuelve necesario su
investigacion y aplicacion en distintos contextos, para impulsar avances consistentes en
el desarrollo de esta otra vision holistica del mundo.

Capacidad expresiva N J&

La capacidad expresiva es inherente al trabajo
del movimiento creativo o expresion corporal, ® y

se desarrollan tres ejes de accion en torno a 0 0
este elemento: )

a. La expresion corporal, como resultado
de la percepcion reflexiva y del
movimiento expresivo, debe estar
centrada en la presencia, conciencia y
vivencia del cuerpo como totalidad
personal en el movimiento.

b. Los juegos de exploracion del cuerpo,
del espacio y de materiales diversos realizados de forma individual o en grupo

-~
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potencian el sentimiento, aceptacion y conocimiento corporal necesarios para el
desarrollo de la sensibilidad creatividad motora, concentracion en las tareas del
movimiento y capacidad de andlisis de problemas. Se expande, ademads, la
conciencia interpersonal y se aprende el valor de la diferencia individual

Se puede observar la existencia de estudios con resultados alentadores, a saber el
objetivo de observar el efecto del movimiento creativo o expresion corporal
(tratamiento basado sobre todo en juegos con personajes € improvisaciones),
encontraron un efecto positivo del movimiento creativo (tratamiento basado en
improvisaciones sobre sensaciones) en el bienestar psicologico de adolescentes con
discapacidad visual.

Se puede observar, entonces, a pesar de que el campo de investigacion y aplicacion del
movimiento creativo o expresion corporal es incipiente en nuestro pais; y a nivel
internacional, son pocos los estudios y literatura publicada a la que se tiene acceso; no
obstante, posee gran importancia como tratamiento por su potencia

IMPORTANCIA DE LA EXPRESION CORPORAL EN LAS PERSONAS

LENGUAJE TONO DE VOZ PALABRAS
CORPORAL

Rrepresenta el 55% de la El 38% de la comunicacion | Representan el 7%. Son
comunicacion. Expresa las | se basa en el tono de voz. | palabras, didlogos y frases

actitudes personales. Envia | El tono, a través de su y se usan para

mensajes que impactan: timbre, puede denotar proporcionar informacion.
posturas corporales, gestos, | entusiasmo, emotividad,

ademanes, miradas, apatia, calidez, serenidad,

silencios, tension €nojo, sumision,

muscular, posicion de las | disponibilidad,

manos y expresiones de la | agresividad, frustracion...
cara, entre otros gestos
caracteristicos.

En resumen, un 93% de la comunicacion corresponde a lo que se denomina
comunicacion no verbal, y solo un 7% a la comunicacion verbal. Crecimos aprendiendo
que la comunicacion verbal era lo mas importante, y en cierto sentido es verdad, es lo
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mas importante para transmitir informacion a otras personas, sin embargo, no lo es para
crear credibilidad.

Esto quiere decir que, si bien es cierto usamos las palabras para comunicarnos, el
verdadero significado de ellas se transmite con nuestro lenguaje corporal y el tono de
voz que utilizamos.

Sugerencias para fortalecer nuestra comunicacion no verbal:

1) Ten contacto visual. Me atreveria a
asegurar que el problema nUmero uno
cuando hablamos con otras personas es la
falta de una buena comunicacion visual,
particularmente bajo presion. En muchas
ocasiones movemos los 0jos con
nerviosismo de un lado para otro.

Esto da la sensacion de que siempre estamos
nerviosos o de que estamos escondiendo
algo. Al crear el habito de mirar a los ojos
nos damos cuenta de que nos sentimos
menos nerviosos. Recordemos que en la
comunicacion el problema no es,

necesariamente, estar nervioso, sino parecer estarlo.

Al ir ganando mas experiencia aprendemos a convertir ese nerviosismo en entusiasmo.
Esto produce confianza, nos ayuda a enfocar los pensamientos y a motivar a las
personas.

2) Mantente erguido.
Las personas interpretan de forma muy negativa

las posturas relajadas de los brazos (y en especial,
los hombros caidos). Damos la impresion de baja

1

autoestima, algo que no nos interesa proyectar. T

Algunas posturas de piernas también pueden
resultar problematicas: el tipico balanceo de atras
hacia adelante o ese apoyarse sobre una cadera,
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como si se estuviese diciendo "No quiero estar aqui" o “no quiero hablar con usted” los
debemos

3) Muestra interés sincero.

La otra persona est4 evaluando el grado de empatia que tenemos con ella a través de una
sonrisa, por un firme apreton de manos, al inclinar la cabeza levemente hacia adelante,
al demostrar que escuchamos cuando asentimos con frecuencia, por el movimiento de
los ojos, a través de un bostezo, por el movimiento de los labios, al sacar la lengua,
etcétera.

4) Emplea el tono de voz adecuado.

La velocidad con que hablamos, la modulacion de la voz, la entonacion que utilizamos y
el ritmo que damos a las palabras nos permite expresar el estado de animo que tenemos.
Es importante que establezcamos un equilibrio entre lo que se dice y la forma en que se
dice. Recomendamos la practica de los siguientes tonos de voz:

» Tono de voz calido: refleja empatia y una actitud positiva de disposicion
a la ayuda.

» Tono tranquilo, pausado: refleja una actitud de control, de dominio de la
situacion. Se emplea para desviar las objeciones y transmite tranquilidad
ante personas que elevan el tono de voz.

» Tono persuasivo, entusiasta y convincente: refleja una actitud de
autoconfianza.

» Tono sugestivo: refleja una actitud que invita a la reflexion de nuestra
idea. Acerca a la otra persona a nuestro punto de vista y evita la
sensacion de compromiso.

» Tono seguro: refleja una actitud profesional y seria para analizar
necesidades y fortalezas, para la obtencion de datos...

La comunicaciéon es mucho mas que las palabras que utilizamos; éstas, en realidad,
constituyen un canal relativamente débil o menos impactante para dar y recibir
mensajes. Investigaciones recientes demuestran que en una disertacion, una
comunicacion personal ante un grupo de individuos, el 55 % del impacto de transmision
se concreta a través del lenguaje corporal y los gestos, el 38 % llega mediante el tono de
voz, cadencia, etc. y solo el 7 %, a través del contenido y el significado de las palabras.

Utilicemos la sonrisa, postura, vestimenta, gestos, que son ejemplos de la comunicacion
no verbal, para capitalizar la satisfaccion del cliente.
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Comunicacion verbal

Es la que expresamos mediante el uso
de la voz:

- Saludar al cliente con calidez. Esto
hard que el cliente se sienta
bienvenido.

- Ser precisos. No se deben utilizar
frases como "Haré lo que mas pueda".
El cliente no entiende que es "lo que
mas podemos".

- No omitir ningtin detalle. Cuando le
diga a un cliente que el producto

umihdn

ooy o]

—

cuesta $ 40,00; eso es lo que ¢l espera que le cobren. Si existen cargos adicionales hay

que decirselo por anticipado.

- Pensar antes de hablar. Cuanto més sepamos acerca del cliente, mejor lo vamos a
atender. Pensar en lo que se va a decir antes de comenzar a hablar nos dara la

posibilidad de transmitir nuestro mensaje.

b. Comunicacion no verbal

La comunicacion es mucho més que las palabras que utilizamos; éstas, en realidad,
constituyen un canal relativamente débil o menos impactante para dar y recibir

mensajes.

Programa de capacitacion de mejoramiento de la calidad de servicio en las cabaiias

comedores de San Pablo




	INDICE CUADROS Y FIGURAS TESIS 27 oct.pdf
	TESIS 1 MARZO.pdf
	Programa para mejoramiento cabañas San Pablo.pdf

