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Resumen

El presente trabajo analiza las proyecciones demograficas al afio 2030, que
indican que 13% de la poblacion mundial pertenecera al segmento de Adultos
Mayores (United Nations, 2017a; SECTUR, 2018c), desde el enfoque turistico, se
pueden anticipar acciones que permitan atender a este segmento adecuadamente,
por lo que, se propone afrontarlo desde el area de Alimentos y Bebidas (A y B),
particularmente en el municipio de San Miguel de Allende (SMA), Guanajuato, ya
que es uno de los destinos mas elegidos por dicho segmento.

De acuerdo a los estudios de diversos autores (Patterson, 2006; Magania,
Romero y Jacome, 2016; Cueva, 2014), los Adultos Mayores (AM) presentan
necesidades: busqueda de paquetes turisticos con informacion clara y detallada,
facil acceso a las plataformas de reservaciones; una dieta especifica rica en
vitaminas sin calorias en exceso y atencion especializada que contrarreste sus
sentimientos de inutilidad y fomente su deseo por salir de la rutina (IAAM, s.f.;

Magafa, Romero y Jacome, 2016; Drewnoski y Evans, 2001).

En la presente investigacion se encontré que para poder satisfacer las
necesidades turisticas de los AM en el area de A y B, es indispensable que el
personal esté capacitado, de modo que los AM percibiran que son escuchados y

atendidos adecuadamente.

Por esta razon, se gener6 como producto final una propuesta de programa
de capacitacidn que consta de seis secciones: 1) Diagnostico de necesidades del
turista Adulto Mayor en SMA; 2) Temas, orden y estructura para la capacitacion; 3)
Logistica de recursos humanos y materiales; 4) Establecimiento del presupuesto; 5)
Implementacion de la capacitacion, y 6) Instrumentos para la evaluacion del

programa de capacitacion.

Palabras clave: Capacitacion, Alimentos y Bebidas, Adultos Mayores,
Turistas, San Miguel de Allende.
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Abstract

This work analyze the demographic projections for the 2030 year, which indicate that
13% of the world population will belong to the Older Adults segment (United Nations,
2017a; SECTUR, 2018c), from the tourism perspective, there are many actions that
can be taken to anticipate a better service to attending this segment, therefore, this
project propose to face it from the Food and Beverage area, particularly in the
municipality of San Miguel de Allende (SMA), Guanajuato, because it is one of the
most chosen destinations by said segment.

According to the studies of various authors (Patterson, 2006; Magafa, Romero and
Jacome, 2016; Cueva, 2014), Older Adults present specific needs like: search for
tourist packages with clear and detailed information, easy access to platforms
reservations; a specific diet rich in vitamins without excess calories and specialized
attention that counteracts their feelings of worthlessness and encourages their
desire to get out of the routine (IAAM, s.f .; Magana, Romero & Jacome, 2016;
Drewnoski & Evans, 2001).

In the present investigation it was found that in order to satisfy the tourist needs of
the Older Adults, in the area of Food and Beverage, it is essential that the personnel
be trained, so that the Older Adults will perceive that they are properly listened to

and attended to.

For this reason, this training program proposal consist on six sections was generated
as the final product: 1) Diagnosis of the needs of the Older Adult tourist in SMA; 2)
Topics, order and structure for training; 3) Logistics of human and material
resources; 4) Establishment of the budget; 5) Implementation of training, and 6)

Instruments for evaluating the training program.

Key words: Capacitation, Food and Beverage, Older Adults, Tourist, San
Miguel de Allende.
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Introduccién

La presente investigacion esta motivada por la tendencia al envejecimiento
poblacional que se espera para el afo 2030 preponderantemente en paises
desarrollados como Estados Unidos y Canada (United Nations, 2015). Se considera
que el segmento de Adultos Mayores sera uno de los mas representativos para el
turismo, pues poseen tiempo libre y recursos que les permiten viajar en cualquier
época del aio (SECTUR, 2015a).

En el primer capitulo de la investigacion tedrico-conceptual se detecta que
los AM tienen necesidades especificas a diferencia de otros segmentos, entre ellas,
requieren una alimentacion controlada, atencion paciente y personalizada,
informacion clara y confiable, entre otras. Es por ello que se considera a la
capacitacion del personal como respuesta para atender dichas necesidades.

Debido a que el sector turistico es muy amplio, es necesario delimitar la zona
de estudio y el ambito, por lo que en el segundo capitulo se determina el municipio
de San Miguel de Allende, al ser un destino altamente receptor de turistas AM
provenientes de Estados Unidos y Canada, particularmente sus establecimientos
de alimentos y bebidas en la zona de la Parroquia de San Miguel Arcangel.

Posteriormente, en el tercer capitulo se detalla el trabajo de campo que se
realiz6 para cimentar la investigacion, éste consistidé en visitas de observacion al
municipio, entrevistas con Adultos Mayores y un levantamiento de encuestas para
conocer la percepcion que ellos tienen acerca de los establecimientos de Alimentos
y Bebidas en SMA.

Considerando lo anterior, en el capitulo cuarto se desarrolla una propuesta
de programa de capacitacién que busca brindar mayor competitividad en el mercado
a través de la oferta de servicios especializados para turistas Adultos Mayores

provenientes de Estados Unidos y Canada.
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Planteamiento del problema

El turismo ha permanecido dinamico en el tiempo, creciendo vy
diversificandose en todo el mundo, a tal grado que ahora es una de las principales
actividades economicas en la mayoria de los paises (Riafio, 2018).

Sin embargo, el mercado del turismo se ve afectado por los cambios en la
composiciéon demografica, la poblacion presenta un envejecimiento sin precedentes,
que indica que para el 2030, 13% de la poblacién mundial pertenezca al grupo de
60 y mas (United Nations, 2017c), lo que representaria 1,118 millones de personas

adultas mayores en el mundo.

En la Feria Internacional del Turismo (FITUR) 2018, se mencion6 que los
cambios en el mercado estan propiciando que la oferta turistica se especialice, es
decir, que se ofrezcan destinos seguros y tranquilos, donde se pueda disfrutar de
cultura, recreacién y actividades dirigidas a los turistas (Riafio, 2018), en especial a
los turistas que pertenecen al segmento de Adultos Mayores (AM).

México, gracias a su diversidad en la oferta turistica, se ha posicionado entre
los diez primeros lugares del ranking por llegadas de turistas internacionales,
mientras que en el ranking de ingresos ha variado su posicion entre el lugar 15y 17
en los ultimos afos (OMT, 2020b). La Secretaria de Turismo (SECTUR, 2020b),
registro poco mas de 2'400,000 pasajeros que entraron por via aérea al pais en el
primer bimestre del 2020, provenientes de Estados Unidos y Canada. El perfil
sociodemografico de los turistas estuvo regido por mujeres en 58.8%, en edades
entre 35 y 54 anos de edad y obtienen ingresos altos gracias a su alto nivel
educativo (SECTUR, 2018a).

El incremento de turistas de Estados Unidos y Canada ha sido notorio en el
municipio San Miguel de Allende, Guanajuato, el cual fue seleccionado para esta
investigacion por ser uno de los destinos preferidos de los AM de acuerdo con las
paginas de “Pensionados Jubilados” (2018) y “El Sol de México” (2019). Ademas de
que fue declarado “la mejor ciudad del mundo” en 2013 y en 2017, por su calidad
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en el servicio, gastronomia y movilidad, entre otros aspectos. (Cha, 2013; Milenio
Digital, 2017).

Este municipio ha registrado un constante aumento de recepcion en turistas
AM. En 2011 recibio 56,500 turistas mayores de 60 afios, es decir 7% del total de
visitantes en ese afo, desde entonces ha aumentado paulatinamente hasta llegar a
15% en el afio 2017, es decir cerca de 270,000 turistas mayores de 60 afios que
visitaron San Miguel de Allende en 2017 (NTX, 2018).

Se debe hacer énfasis en que este proyecto se enfoca en turistas
norteamericanos, pues el 43% del turismo internacional en SMA proviene de
Estados Unidos y el 13% proviene de Canada, por lo que es preciso contemplar
que tienen distintos habitos alimenticios y requerimientos de atencidn en sus paises
de origen (OTEG, 2018).

Poniendo en contexto, el término Adultos Mayores no tiene un consenso para
llamarlos de determinada manera, por lo que se pueden encontrar como sinénimos:
personas de tercera edad, adultos senior (Patterson, 2006), personas adultas
mayores [PAM] (Braun y Archanjo, 2018), la edad de oro o los afios dorados, entre
otras denotaciones que existen en distintas partes del mundo; sin embargo, a lo
largo de la investigacion se les nombrara Adultos Mayores (AM), dado que es la
notacion oficial utilizada en México (INAPAM, 2019).

Actualmente no hay un acuerdo en el que se establezca a nivel mundial a
partir de qué edad se considera a los Adultos Mayores. Las Naciones Unidas (United
Nations, 2015), consideran que un Adulto Mayor es aquel de 60 afios 0 mas; sin
embargo, en los paises desarrollados se contempla que la etapa de los Adultos
Mayores inicia a los 65 afos (Maya, 2012). El Instituto Nacional de Personas
Mayores considera al Adulto Mayor a partir de los 60 afios (INAPAM, 2019);
mientras que para la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2015a), los Adultos Mayores
se considera desde los 55 afios. Para fines de esta investigacion 60 afios sera la
edad a considerar para definir a los Adultos Mayores que realizan turismo.
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Al envejecer los Adultos Mayores presentan cambios psicologicos, biolégicos
y sociales que derivan en necesidades especiales, algunos pierden movilidad y
requieren de bastones o sillas de ruedas para andar; su alimentacién requiere una
dieta especifica pues su cuerpo necesita mas vitaminas pero menos calorias; sus
emociones se ven afectadas pues se sienten menos utiles para ellos mismos y para
la sociedad, por ende requieren actividades que les permitan disminuir ese
sentimiento; también surge el deseo de realizar actividades fuera de la rutina (IAAM,
s.f.; Magafa, Romero y Jacome, 2016; Drewnoski y Evans, 2001).

Diversos autores (Patterson, 2006; Magahna, Romero y Jacome, 2016;
Cueva, 2014) mencionan que en el turismo los AM necesitan paquetes con
descuento y llenos de variedad, folletos claros que muestren toda la informacion y
costos, facil acceso al hacer reservaciones, alojamientos adecuados para su facil
movilidad y comodidad, optan por un servicio personalizado en el que se les
transmita confianza y seguridad para ser asesorados en las actividades que pueden
realizar y evitar sentirse estafados, es decir, los AM buscan disfrutar de servicios
con calidad.

Lo que se pensoO fue crear un programa de capacitacidon que brindara
conocimientos, habilidades y actitudes que permitieran al personal de esos
establecimientos atender de manera adecuada a los turistas Adultos Mayores
procedentes de Estados Unidos y Canada.

De acuerdo con los puntos 8 al 12 de la Agenda de Competitividad de los
Destinos Turisticos (SECTUR, 2018d:12), el municipio SMA necesita sensibilizar a
los empresarios para que aprecien que es necesaria la profesionalizacion del
turismo, por lo que se debe incentivar a que las empresas capaciten y certifiquen a

su personal a través de la implementacion de programas de capacitacion.

Lillo, Ramon, y Sevilla (2007), establecen que en el sector turistico, el capital
humano representa un elemento basico y diferenciador, que puede significar una

ventaja competitiva ante el mercado. Asi que la capacitacion se convierte en una
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herramienta para que los meseros y hostess de los establecimientos de alimentos
y bebidas (A y B) elegidos estén preparados para atender a los Adultos Mayores.

De acuerdo con Silva (2001), la capacitacion de los empleados juega un
papel sumamente importante en el sector turistico, pues los empleados son los que
tienen contacto con los turistas y colaboran para que el cliente disfrute la
experiencia, por lo que se debe considerar que entre las necesidades de los Adultos
Mayores, se encuentra que el personal brinde una atencidén adecuada, lo que deriva
en capacitar al personal para poder atenderles.

En ese sentido, disefiar un programa de capacitacion de los empleados del
sector de Ay B, permitira que los meseros y hostess, en los restaurantes que rodean
la Parroquia de San Miguel Arcangel, sean capaces de atender adecuadamente las
necesidades de los turistas Adultos Mayores procedentes de Estados Unidos y
Canada.

Todo este analisis invita a cuestionar si el personal del sector turistico esta
preparado para atender al segmento de Adultos Mayores en los restaurantes del
municipio de San Miguel de Allende (SMA), Guanajuato, por lo que se plantea la
pregunta de investigacion:

¢ Qué caracteristicas debe tener un programa de capacitacion para meseros
y hostess, en San Miguel de Allende, Guanajuato, para atender las
necesidades de los Adultos Mayores provenientes de Estados Unidos y
Canada?

Objetivo General

Disefiar un programa de capacitacion para meseros y hostess, en los
establecimientos de Alimentos y Bebidas de San Miguel de Allende, Guanajuato,
que permita atender de manera adecuada a los Adultos Mayores.

Objetivos Especificos

1) Analizar las tendencias demograficas y su impacto en el turismo.
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2) Determinar las necesidades especificas de los Adultos Mayores,
procedentes de Estados Unidos y Canada, en el sector de A 'y B en el
municipio de San Miguel de Allende.

3) Evaluar la percepcién de los turistas Adultos Mayores que visitan San Miguel
de Allende, respecto al servicio que reciben en los restaurantes.

4) Proponer la estructura de un programa de capacitacidon que permita al
personal; los meseros y hostess, de los restaurantes en San Miguel de
Allende, atender a los turistas Adultos Mayores.

Justificacion

En el mundo se esta observando que la poblacién de 60 afios y mas, crece
constantemente, las proyecciones de la ONU (United Nations, 2017c) indican que
para el afio 2030, 13% de la poblacion pertenecera a ese segmento. No se tiene
registro de una época en la que los Adultos Mayores ocuparan esa porcion de
poblacion.

En ese futuro cercano, el segmento de Adultos Mayores representara un
fuerte mercado para el turismo, pues las personas de 60 afos y mas, cuentan con
mayor cantidad de recursos economicos y tiempo libre disponibles, aspectos que

son motivantes para realizar turismo.

En ese sentido, es necesario comenzar a observar las necesidades
particulares de los Adultos Mayores, dado que al entrar en la vejez, aspectos como
la salud, movilidad, actividades y alimentacion, requieren ser adecuados a los

nuevos requerimientos biologicos, psicologicos y sociales.

En turismo se puede atender de distintas maneras estas necesidades, sin
embargo, el presente proyecto busca incrementar la competitividad de los
restaurantes del municipio de San Miguel de Allende, Guanajuato, enfocandose en
las necesidades alimenticias y de atencion que presentan los Adultos Mayores,
particularmente en los establecimientos de Alimentos y Bebidas en San Miguel de
Allende.
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Por esa razon, se ha delimitado que se trabajara con los restaurantes que
rodean a la Parroquia de San Miguel Arcangel, uno de los principales atractivos
turisticos del municipio, pues por su ubicacion son los mas recomendados en el

municipio de San Miguel de Allende.

A través de visitas de observacion a los restaurantes mencionados se ha
detectado que sus meseros y hostess carecen de un protocolo de atencion a los
clientes (ANEXO 1). Por lo que el realizar este estudio favoreceria que los Adultos
Mayores se sientan satisfechos en sus necesidades de alimentacion y atencion

cuando visitan un restaurante.

Este trabajo se encuentra en el marco de la linea de investigacion “Innovacion
en la Administracion del Turismo”, en la sublinea “Procesos de Innovacion

Administrativa”.
Metodologia

Debido a la naturaleza de la investigacion, la metodologia mixta sera la
empleada para desarrollar los objetivos planteados, ya que los aspectos cualitativos
estudian fenbmenos sociales complejos y las relaciones que tienen los grupos
sociales (Katayama, 2014), mientras que la parte cuantitativa permite analizar
estadisticamente las caracteristicas de una muestra, para después, por el método

inductivo, generalizar lo encontrado (Tamayo, 2003).

Partiendo de la explicacion anterior, la presente investigacion se divide en

tres fases como se explica a continuacién:
Fase 1. Investigacion Documental

En esta fase se recopilé informacion de documentos, sitios oficiales, libros,
etcétera, que fundamentan el planteamiento inicial y la propuesta del disefio de un
programa de capacitacion para el personal de los establecimientos de Ay B, en el
municipio SMA, para atender a los Adultos Mayores.
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Fase 2. Trabajo de campo

Fue necesario recabar informacion que proviniera del segmento a estudiar,

en este caso de los Adultos Mayores que visitan el municipio de SMA desde Estados

Unidos y Canada, por lo que en esta fase se realizaron las siguientes actividades:

Visita de observacion al municipio de San Miguel de Allende en Agosto 2019,
que permitidé vislumbrar los problemas que hay en la atencion de Adultos
Mayores al visitar establecimientos de Alimentos y Bebidas.

Seleccion de la zona con la que se trabajara el programa de capacitacion.
Entrevistas a profundidad con Adultos Mayores, para detectar las
necesidades alimenticias y de atencibn que requieren al visitar un
establecimiento de Ay B.

Aplicacion de encuesta piloto a Adultos Mayores en la Ciudad de México,
para comprobar si el instrumento arrojaba la informacién que se requeria
para la elaboracion del programa de capacitacidon y si la estructura era
entendible para los Adultos Mayores.

Encuesta a turistas Adultos Mayores en el municipio de San Miguel de
Allende, para obtener la informacion de qué areas se podian mejorar con el
programa de capacitacion para que se les atendiera adecuadamente.

De acuerdo con Malhotra (2004), la seleccion de la muestra para la encuesta

piloto y la encuesta final se determino con técnica no probabilistica, asi se establecid

que para la prueba piloto se encuestaran a 12 personas y para la encuesta final se

aplicara a 45 personas con el método de muestreo por conveniencia.

Se planeo que la encuesta abordara los siguientes puntos:

Cuales son las necesidades que los Adultos Mayores presentan al visitar un
restaurante en SMA.
Qué aspectos toman en cuenta los Adultos Mayores para elegir un

restaurante.
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e Qué tanto valoran la atencidén que les brindan los meseros y hostess en los
establecimientos de Ay B.

e CoOmo evaluan el menu de los restaurantes seleccionados para este estudio.
Fase 3. Disefo del programa de capacitacion

Finalmente, con base a un analisis profundo de la informacion de las fases
anteriores, se disefid un programa de capacitacion para el personal de
establecimientos de A y B, en SMA, para brindar las habilidades, conocimientos y
actitudes necesarias para atender adecuadamente al segmento de Adultos

Mayores.

Las secciones del programa de capacitacion se determinaron con la
combinacion de las metodologias propuestas por Rabinowitz (2017), Alcivar y Olivo

(2013) y la Red de conocimientos Electorales ACE (2019) y quedaron como sigue:

1. Diagnostico de necesidades del personal:
a. Deteccion del area que necesita la capacitacion.
b. Determinar la importancia de capacitarse.
Determinacion de temas, orden y estructura de la capacitacion.
3. Logistica de recursos humanos y materiales:
a. Seleccion del material.
b. Seleccion de la ubicacion.
c. Organizacién del espacio.
Establecimiento del presupuesto.
Aplicacion de la capacitacidon: Determinar de qué forma se implementara
(cursos, talleres, conferencias, etc.).
6. Evaluacion:
a. Realizar practicas y permitir la retroalimentacion de los participantes,
b. Realizar la evaluacion al inicio del programa, durante la capacitacion,
y al finalizar.

c. Evaluar también al capacitador
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Tabla 1. Matriz de congruencia

canadienses que visitan los
establecimientos de Ay B, en
SMA.

los restaurantes en San
Miguel de Allende,
atender a los turistas
Adultos Mayores.
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Tema Problema de investigacién investigacién general Objetivos especificos Variables Metodologia
1) Analizar las 1a fase:
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Las proyecciones demograficas turismo.
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de Ig p_obIaC|on pre_senta de los Adultos Mayores, Programa de observacion a
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P ara el enfocara en las necesidades debe tener un arapmeseros municipio de San Miguel | Adultos los restaurantes
efsonal del turisticas que los Adultos programa de %ostess en Iog de Allende. Mayores y sus con los que se
P sector Mayores provenientes de capacitacion estableci,mientos requerimientos trabajara el
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programa de
capacitacion.
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Capitulo 1. Marco conceptual.
1.1 Demografia y envejecimiento poblacional.

En 1855 aparece por primera vez el término demografia, en el escrito
Eléments de statistique humaine, ou démographie comparée del autor Achille
Guillard (Vallin, 1994). Este término, etimologicamente hablando, proviene de los
vocablos griegos demo y grafia, se refieren al estudio estadistico de una colectividad
humana (RAE, s.f.); o bien al estudio de los procesos de formacién, conservacion y
desaparicion de la poblacion (Livi-Bacci, 1993).

En el marco de estudios demograficos, Vieira (1973) resalta en su analisis
critico que el descenso de la mortalidad resultd, y fue simultaneo, al progreso
econdmico, a la par que en paises pertenecientes al Tercer Mundo se produjo de
forma repentina, a consecuencia de los avanzados sectores, médicos y sanitarios,

generados en el mundo desarrollado.

Viera (1973), retoma la frase de Arthur Lewis, que dice: “la tasa de mortalidad
esta en funcion del conocimiento y de la voluntad mas que de la renta per capita” y
es que en gran medida la esperanza de vida se ha incrementado gracias a
descubrimientos cientificos en la salud que previenen o curan enfermedades y por
ende alargan los afos que una persona puede vivir. El autor considera que los
paises avanzados fueron afortunados en el momento de mayor presion

demografica, pues tenian como escape el territorio norteamericano (Viera, 1973).

Alain (2009) retoma las ideas de Adolphe Landry (1987), autor de la
revolucion demografica y creador de la teoria de la transicion demografica, quien
establecio tres preceptos que se explican a continuacion: el primero, indica que la
fertilidad no esta relacionada con la economia y por lo tanto el crecimiento de la
poblacidn es fluctuante; en segunda instancia, Landry considera que la gente alarga
el tiempo para contraer matrimonio u opta por el celibato en funcion de mantener

cierto nivel de vida que ya ha alcanzado; y la tercera fase, refiere a que los
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matrimonios, en pro de superar cada vez mas su nivel de vida, limitan su fertilidad
(Alain, 2009).

A pesar de que la propuesta de Landry surge en la segunda mitad del siglo
XX, en pleno siglo XXI siguen vigentes sus preceptos, esto se puede observar en
que las parejas actualmente eligen no tener hijos, adoptar o, en algunos casos,
sustituir a los hijos con mascotas. En consecuencia de ello la tasa de natalidad
disminuye, lo que paulatinamente invierte la piramide poblacional y que proyecta un
futuro con mayor cantidad de Adultos Mayores, sin una base de poblacion joven que

amortigue el sustento econdmico de las personas mayores.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, s.f.), es un organismo
internacional que entre sus funciones tiene monitorear el comportamiento de la
demografia mundial, para ello ha establecido tres factores demograficos
relacionados al envejecimiento de la poblacion: La fertilidad, la mortalidad y la
migracion; y ha registrado que en todas las regiones se presenta un aumento

considerable en la esperanza de vida desde los afios 50°s.

La ONU considera que la migracion es un factor que retrasa el envejecimiento
poblacional, ya que la causa preponderante de los migrantes es buscar
oportunidades laborales en otros paises, no obstante, si ellos deciden quedarse ahi
de por vida pasaran a formar parte de la poblacion envejecida de ese pais, por lo
que esta medida es temporal (ONU, s.f.).

En un informe de la misma institucién, sefiala que en 2015 habian 901
millones de personas de 60 afios y mas; para el afio 2030 se proyecta que esta cifra
incremente en 56%, es decir, que habra 1.4 billones de personas mayores (United
Nations, 2015).

De acuerdo con el informe de la Organizacion de las Naciones Unidas
(2017a), dos terceras partes de las personas mayores viven en regiones en vias de
desarrollo, mientras que en las regiones desarrolladas como Europa, Norte América,
Australia, Nueva Zelanda y Japon el crecimiento de la poblacion de Adultos Mayores
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es menor. Sin embargo, a pesar del rapido crecimiento, se proyecta que los paises
menos desarrollados representen solo el 6,3% de la poblacion mundial de 60 afios

o mas en 2030.

El mismo informe (United Nations, 2017a) indica que la cantidad de personas
mayores en las regiones desarrolladas increment6 de 169 millones en 1980 a 310
millones en el 2017; mientras que en 1980, en zonas en vias de desarrollo, se
registraron 214 millones de personas de 60 afios o mayores; para 2017 se detectd
un crecimiento de 205%, es decir, la poblacion mayor crecio a 652 millones de
personas. Se espera que para el afo 2030 haya cerca de 20.4 millones de
mexicanos pertenecientes al grupo de Adultos Mayores (Tomasini, 2017).

De acuerdo al reporte de ONU, en los paises desarrollados el envejecimiento
se acelera en mayor medida comparado con los subdesarrollados (SECTUR,
2018a). Se prevé que para el afio 2030, 1 billon de personas mayores de 60 afios
vivan en las regiones menos desarrolladas, principalmente en América Latina y el

Caribe, seguidos por Asia y Africa (United Nations, 2015).

En el reporte de 2017, realizado por la ONU, acerca del envejecimiento
poblacional en el mundo, se reconoce que la proporcién de los AM se esta
incrementando y se convertira en uno de los segmentos primordiales para casi todos
los sectores, como el mercado laboral, el transporte, la demanda de bienes y
servicios, entre otros (United Nations, 2017a).

En el mismo documento se expresan datos que sustentan la importancia de
tomar medidas preventivas ante el aumento de los AM, ejemplos de ello es la
proyeccion para el 2050 en la que se prevé que la cifra de Adultos Mayores en el
mundo sea cerca de 2.1 billones, es decir, que se duplique la cantidad registrada en
el afio 2017 (United Nations, 2017a).

Conforme a la Organizacion de las Naciones Unidas (2017a:13), un suceso
que marco al actual cambio en la demografia fue la Segunda Guerra Mundial. En
Europa, la tasa de natalidad de los paises industrializados se vio disminuida y la
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tasa de mortandad se incrementd debido a la guerra, provocando que su poblacion
joven fuera escasa. En contraste, América tuvo una tasa de natalidad muy alta en
la época de la Segunda Guerra Mundial, por lo que de acuerdo a las proyecciones
de la ONU su envejecimiento poblacional se observara mayormente en el afio 2050.

La Secretaria de Turismo (SECTUR, 2019), registr6 que Estados Unidos de
América emitio 51.7% de turistas en el periodo de Enero a Marzo de 2019; y Canada
emitid 19.4% de turistas en el mismo periodo; si se considera que estos dos paises
desarrollados son los principales emisores de turismo hacia el pais, es importante

analizar también su situacion demogréfica.

La Organizacién de las Naciones Unidas (United Nations, 2017a) realiz6é una
comparacion del porcentaje de personas mayores de 60 afios entre el 2017 y 2050,
en la que denota que Estados Unidos y Canada se encontraban entre el 20% y 25%
de poblacion de 60 afos o mas, proyectando que para el 2050 crezca esa
proporcién y se encuentren entre el 25% y 30% de poblacién de Adultos Mayores.

En la Figura 1 se puede observar la estructura, por edad, de la poblacién de
Estados Unidos de América al 2017, donde la poblacién mayor de 60 afios conforma
el 22% del total.

- 13% 14% 13%

..Il.. !

10-19  20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70—79

Figura 1. Poblacién de Estados Unidos por rango de edad.
Fuente: U.S. Census Bureau (2017).
El Banco Mundial (2009) hizo la proyecciéon de esperanza de vida
comparando el afio 1960 y el 2016. En esta informacién Estados Unidos contaba
con una esperanza de vida de 69.77 en 1960, que aumentd a 78.69 en 2016; en
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cuanto a Canada contaba con 71.13 de esperanza de vida en 1960, valor que
incrementd a 82.30 en 2016.

Es preciso mencionar que, de acuerdo con Patterson (2006), después de la
Segunda Guerra Mundial, entre 1946 y 1964, en Estados Unidos, nacio la
generacion de los baby boomers, un grupo de personas que vivieron en condiciones
de crecimiento economico y prosperidad. En este periodo de tiempo se registraron
los mas altos indices de fertilidad, lo que provocd que los baby boomers sean el

grupo mas grande en el mundo occidental.

Al 2019, el grupo de los baby boomers tenia entre 55 y 73 afos, es decir, que
estan a cinco anos de pertenecer completamente al segmento de tercera edad de

acuerdo a la normatividad mexicana (INAPAM, 2019).

De acuerdo con Patterson (2006), en Estados Unidos los baby boomers
representa el 29% de su poblacion, es decir 76 millones de personas, y es este
grupo el que realiza el mas alto volumen de viajes con un registro de 245 millones

de viajes y un gasto promedio de $479 ddlares por viaje.
1.2 Turismo y demografia.

En la actualidad no existe un concepto unificado en el mundo para definir a
los Adultos Mayores, en México, el Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores (INAPAM) es el que determina que la forma oficial de llamar a las personas
de 60 afos o mas es Adultos Mayores.

Vigolo (2017), cita a Hunter-Jones y Blackburn (2007), quienes mencionan
que a las personas mayores también se les conoce como “Senior”, “Whoopies”,

“‘Baby boomers” o “Generation between’.

Patterson (2006) hace un compendio de diferentes formas de nombrar a las

JJ

personas adultas mayores, entre las que se encentran: “Senior”, “baby boomers”,

‘mature”, “grey”, “silent generation”, “new-age elderly”. Sin embargo, menciona que

el término mas comun es Adultos Mayores.
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Por su parte, la ONU (2017b) concuerda que la mejor forma de nombrar a las
personas mayores de 60 afios es Adultos Mayores. Mientras que Braun y Archanjo
(2018) aportan el concepto de la edad de oro o los afios dorados para referirse a los
Adultos Mayores.

El estudio sobre turismo, realizado por Braun y Archanjo (2018), en Brasil,
reveld que los Adultos Mayores (AM) se perciben a si mismos activos en su proceso
de envejecimiento, emplean su tiempo libre para satisfacer necesidades de
orientacion, autorrealizacidon y expansion, y actividades recreativas, siendo estas

ultimas de vital importancia en el presente proyecto.

En concordancia con lo anterior, AMADEUS (2007) indica que entre las
Tribus Viajeras del Manana para el 2020 se encuentran los Mayores Activos,
personas entre 50 y 75 afos, es decir, que nacieron entre 1945 y 1970. Son
personas jubiladas, sanas y activas, tiene ingresos econdmicos altos. Su
experiencia en los viajes hara que se vuelvan criticos con los productos y servicios

recibidos.

De acuerdo con AMADEUS (s.f.) entre sus motivos de viaje se encuentra
visitar a amigos y familiares, hacer turismo de salud o turismo cultural, y realizar

viajes en los que adquieran conocimientos o aquellos con fines estéticos.

Es entonces que mas alla del estereotipo que existe al imaginar que un Adulto
Mayor usa bastén o esta en silla de ruedas; se debe considerar que las personas
entre 60 y 80 afos son independientes, gozan de buena salud y aun conservan el
aliciente de autorealizarse, es a estas personas a quienes va dirigido el turismo de
Adultos Mayores, porque aun esta entre sus planes el viajar para usar su tiempo
libre.

En México, el 9% de los Adultos Mayores viaja, es decir 1'053,000 personas
(Alcantara, 2015), sin embargo, al ser un pais altamente receptivo de turistas
estadounidenses y canadienses, es pertinente mencionar que entre 14 y 33 por
ciento de los Adultos Mayores en Estados Unidos viajan, mientras que el 14% de
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los Adultos Mayores que viven en Canada realiza viajes de turismo (Lloveras, 2016).
En los paises mencionados, los Adultos Mayores tienen altos ingresos

discrecionales y poseen mas tiempo de ocio (Patterson, 2006).

En el documento “Estadisticas a propdsito del... Dia internacional de las
personas de edad” (INEGI, 2017), se retoma lo plasmado en la “Carta de San José
sobre los Derechos de las Personas Adultas Mayores de América Latina y el
Caribe”, donde se expone que no se deben escatimar los recursos para promovery
proteger los derechos humanos de los Adultos Mayores.

Por lo tanto, es importante invertir en la capacitacion de los empleados para
innovar la forma en que el personal debe brindar atencidn a usuarios Adultos
Mayores, ya que ademas de lo basico en la atencion hospitalaria, los AM requieren
ser tratados con dignidad, tolerancia y respeto extra, en comparacion con los demas

turistas.

En este sentido, las actualizaciones en instalaciones y transportes ya estan
siendo atendidas y actualizadas para que satisfagan las necesidades de los turistas
Adultos Mayores, no obstante, la pertinencia de este proyecto radica en que el
turismo es una actividad integral; requiere que tanto lo fisico, como lo intangible,

funcionen en la misma sintonia.

El turismo, al ser un servicio, depende en gran medida de la atencion
personalizada, por lo que las empresas del sector A y B deben invertir en la
capacitaciéon de sus empleados, para superar el minimo requerido y proporcionar
herramientas que permitan adaptarse a las necesidades actuales y futuras de la
demanda de Adultos Mayores, logrando asi una ventaja competitiva al anticiparse
al incremento de turistas Adultos Mayores.

1.3 Mercado turistico internacional.

De acuerdo con Cacho (2016), el turismo local en México representa 90% de
la derrama econdmica turistica del pais, sin embargo, se ha hecho énfasis a lo largo
de esta investigacion en que los turistas provenientes de Estados Unidos y Canada,

30



representan un mercado significativo para México, pues dentro del 10% restante de
la derrama econdmica, los turistas provenientes de Estados Unidos y Canada
registraron el 70.9% (SECTUR, 2018c), con un gasto promedio de 500 dodlares
(SECTUR, 2017).

Patterson (2006) menciona que los AM estadounidenses, toman mas
vacaciones que cualquier otro grupo de edad, derivado de esto el 76% de los
viajeros mayores realizan un viaje de placer al afio, y el 60% toma de dos a tres

viajes al afo.

En cuanto a la poblacion canadiense, Patterson (2006), indica que gastan
mas dinero per capita en viajes en comparacioén con la poblacion americana. Los
Adultos Mayores canadienses se perciben a si mismos como personas joviales,
estan interesados en experiencias novedosas, retos personales y nuevas

aventuras.

De acuerdo con Patterson (2006), las personas mayores de 55 afios en
Estados Unidos han gastado aproximadamente 60 mil millones de los 293,7 mil
millones de ddlares en la industria de viajes, es decir, que los AM estadounidenses
representan el 20.42% del gasto en turismo que se realiza.

En términos de marketing, si se habla del grupo de Adultos Mayores en
Estados Unidos y Canada, se pueden definir como “baby boomers”, este concepto,
de acuerdo con Patterson (2006) y Vigolo (2017), describe al grupo de personas
que nacidas entre 1946 y 1964, es decir, aquellos adultos que al afio 2019 tienen

entre 55y 73 anos, y que para el 2030 perteneceran al grupo de Adultos Mayores.

Vigolo (2017) contextualiza que esta generacion de los baby boomers nacio
en medio de cambios drasticos en la reproduccion. Patterson (2006), explica que
esto se debid a que esta generacion naci6 después de la Segunda Guerra Mundial,
cuando Estados Unidos tenia un auge econémico y prosperidad.

De acuerdo con Patterson (2006), este grupo genera 245 millones de viajes,

con un gasto promedio de 479 dolares por viaje. Los baby boomers son

31



considerados como los viajeros mas educados y con mayor gasto en sus viajes,
pues el 90% termino estudios de nivel medio superior y al menos la cuarta parte de
ellos ha obtenido un grado universitario, sus ingresos promedio oscilan entre los
$100,000 y $360,000 ddlares.

1.4 Requerimientos de los turistas Adultos Mayores.

El Instituto para la Atencion de los Adultos Mayores de la Ciudad de México
(IAAM, s.f.), establece que cuando las personas envejecen, surgen cambios
biolégicos, psicologicos y sociales que a su vez traen nuevas necesidades del
Adulto Mayor.

Algunas de las necesidades fisicas que presentan estan relacionadas con la
funcionalidad y la autonomia a pesar de los padecimientos médicos que pueda tener
el Adulto Mayor. En la parte psicologica intervienen las emociones, los sentimientos
y pensamientos del AM, éstos son resultado de las experiencias de vida que ha
tenido.

También se considera que con la vejez, la memoria y el aprendizaje se ven
modificados, por lo que la persona mayor debe mantenerse activa, relacionarse,

hacer actividades placenteras, etcétera.

Ademas de las necesidades mencionadas anteriormente, existen otras en el
ambito social, que refieren a cdmo el Adulto Mayor interactua con la sociedad y

viceversa.

De acuerdo con AMADEUS (s.f.), los Adultos Mayores presentan
necesidades especificas a la hora de viajar, el precio y la comodidad son dos de los
rubros primordiales, por lo que de acuerdo con Patterson (2006) los AM buscan
paquetes de viaje con descuento y llenos de variedad, contrario a lo que se piensa

acerca de su interés en paseos lentos por el campo.

Patterson (2006) también indica que los Adultos Mayores estan interesados

en folletos claros, que incluyan todos los costos, cuya informacion sea responsable
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y confiable. También requieren facil acceso a la emisidon de boletos, al sistema de

reservaciones y en general que el sector turistico dé valor a su dinero.

Maroto y Santana (2014), realizaron una encuesta en Ecuador a 26 Adultos
Mayores pertenecientes a La Union Nacional de Educadores Jubilados Nucleo del
Guayas (UNEJ-G), derivado de sus resultados se obtuvo la Figura 2 en donde se

observa la forma en que los encuestados calificaron los servicios del viaje.

Calificacion de los servicios del viaje Total
ota
Excelente | Muy bueno | Bueno Malo
Organizacion 12 13 1 0 26
Difusion 4 13 1 1 19
Transporte 7 14 5 0 26
Alojamiento 4 12 10 0 26
Alimentacion 4 9 13 0 26
Actividades
5 10 5 0 20
recreativas
Guianza 0 6 7 0 20
Valor por el viaje 4 7 5 0 16
Duracion del viaje 5 13 5 0 23
Total de
45 97 52 1 195
respuestas
Porcentaje 23.08% 49.74% 26.67% | 0.51% | 100%

Figura 2. Calificacion de los servicios del viaje.
Fuente: Maroto y Santana, (2014). Estudio de caso de viaje organizado para un grupo de
Adultos Mayores, desde la cuidad de Guayaquil, provincia del Guayas hacia la ciudad de
Cuenca, provincia del Azuay, Ecuador.

Lo que reflejan estos resultados es que la puntuacion que se otorga a la
alimentacion y el alojamiento demuestra que hace falta trabajar en ellos, pues la

calificacion que las personas mayores encuestadas le otorgaron no fue la maxima.

Magafia, Romero y Jacome (2016) realizaron un estudio en la Zona
Metropolitana de Guadalajara, en el que encuestaron a 78 Adultos Mayores, sus
hallazgos fueron que hay frustraciones que las personas mayores sienten, entre

ellas esta el temor a ser engafiados o estafados, no tener asesoria y hacer
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actividades inadecuadas, recibir mal servicio por falta de informacidén o su escasa
habilidad para el uso de tecnologia. Sin embargo, hay otras cuestiones que les
causan alegria, como compartir sus experiencias, salir de la rutina y no tener planes
tradicionales, poder elegir entre diferentes alternativas y disfrutar de servicios de
calidad.

En el mismo estudio (Magafa, Romero y Jacome 2016) se encontro que 40%
de las personas mayores eligen viajar como una actividad frecuente. Para encontrar
informacion sobre las actividades que realizan recurren a agencias de viajes (27%)
o internet (27%), mientras que el medio principal que usan para contactarse es via
telefonica (80%).

Cueva (2014) realiz6 un informe sobre como entender a los consumidores y
viajeros Adultos Mayores. En el informe se identifican cuatro caracteristicas
importantes a considerar en la busqueda de la satisfaccion de las necesidades de

los viajeros mayores:

1) Los mayores se perciben a si mismos con libertad de tiempo, energia y
recursos financieros;

2) Miden su satisfaccion por las experiencias agradables que han tenido,
dejando de lado lo material,

3) Buscan dejar un legado a través de actividades altruistas mezcladas con
turismo; y

4) Usan la tecnologia pero no requieren estar conectados siempre, valoran la
interaccion humana y que los profesionales del turismo les ofrezcan un

servicio personalizado transmitiendo confianza y seguridad.

Drewnoski y Evans (2001) mencionan que conforme se envejece, el consumo
de energia durante el dia va disminuyendo, a la edad de 80 afios, el 10% de los
hombres consumen menos de 890 kilocalorias al dia, mientras que las mujeres

consumen menos de 750 kilocalorias al dia.
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Esta disminucion de consumo de energia se refleja en la dieta alimentaria
que tienen los Adultos Mayores, pues al envejecer se tiene mayor necesidad de
algunas vitaminas como zinc, calcio, vitamina E, B6 y B12, A, C; tiamina, riboflavina

entre otras (Drewnoski y Evans, 2001).

La actividad fisica es otra de las necesidades especiales en los Adultos
Mayores, pues con el paso de los afios el cuerpo humano se va deteriorando, sin
embargo, la realizacidn de ejercicios tiene un efecto positivo en la funcién muscular

(Drewnoski y Evans, 2001).

Hablando especificamente de las necesidades de alimentacion de los AM,
Sastre (2010) determina que deben tener una dieta balanceada, ya que el exceso
de proteinas puede tener una influencia negativa en su cuerpo, por lo que es

importante ingerir frutas y verduras y alimentos ricos en omega 3.

De acuerdo con la pagina de Vejez y Vida (s.f.), los Adultos Mayores
requieren de una dieta especializada que incluye 5 porciones de frutas o verduras
todos los dias. Cancela (2019), sugiere que el consumo de frutas y verduras sea
preferentemente crudas o cocidas al vapor. También se recomienda consumir
alimentos integrales, pues contienen mayor cantidad de vitaminas y minerales y

ayudan a impedir el estrefiimiento.

Vejez y vida (s.f.) también sugiere que se consuma carne de pescado o ave,
preferentemente sin grasa; los alimentos ricos en proteinas, como chicharos,
lentejas y legumbres; asi mismo, reducir los lacteos y revisar constantemente los

niveles de colesterol.

Foz (2010) concuerda en que después de los 60 afios, la actividad fisica
disminuye por lo que se recomienda reducir la ingesta energética para evitar la
obesidad, y aumentar el consumo de alimentos ricos en vitaminas, en la Figura 3 se

mencionan los requerimientos nutricionales para que un Adulto Mayor esté sano.
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Vitaminas Requerimientos diarios
Liposolubles

- VitaminaA 600-700 pg ER
- Vitamina D 10-20 pg
- Vitamina E 20mg ET
- VitaminaK 60-90 ug
Hidrosolubles
- VitaminaC 200 mg
- Tiamina 1.8 mg
- Riboflavina 1.5mg
- Niacina 9-13mg EN
- Acido pantoténico 7 mg
- Vitamina Bg 15 pg por g de proteina
- Biotina ingerido
- Acido félico 50-100 ug
- Vitamina B, 400 pg
2.5 g

Figura 3. Requerimientos nutricionales de un Adulto Mayor.
Fuente: Foz, (2010).

Gallo (s.f.) menciona que el requerimiento caldérico de un AM es de 2200
kilocalorias, de las cuales el 45% a 65% deberian proceder de carbohidratos y
maximo el 25% de lipidos.

La UNED (s.f.) establece que las necesidades de los nutrientes de los AM
deben incluir minerales como calcio, fosforo, hierro, zinc y selenio. También debe
ingerir de 2 a 3 litros de agua al dia, previniendo la deshidratacion. Asi mismo se
recomienda la ingesta de 25 gramos de fibra al dia para evitar el estrefiimiento sin

dafiar la absorcion de vitaminas y minerales del metabolismo.

Finalmente, en la Revista de Salud y Bienestar (Webconsultas, s.f.), se
recomienda sustituir la sal y azucar por condimentos como pimienta, tomillo,
orégano, etcétera; y edulcorantes artificiales. Asi mismo, se sugiere usar aceite de
oliva en la preparacién de los alimentos y reducir el consumo de bebidas con

cafeina, en su lugar beber jugos naturales entre comidas.
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1.5 Importancia de la capacitacién del personal.

De acuerdo con ESAN (2016), la capacitacion del recurso humano en las
empresas es una inversion que se debe realizar para generar un aumento de
productividad y de calidad en el trabajo, invertir en capacitacion de los empleados
es una ventaja competitiva pues ayuda a resolver problemas y tomar decisiones, a
mejorar las aptitudes de las personas que integran la fuerza laboral y convierte a la

empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

Silva (2001), indica que en el turismo la capacitacién representa una alta
proporcion en la productividad y esta va relacionada directamente con el servicio.
El grado de satisfaccion de la experiencia turistica esta fuertemente relacionado con

la influencia de los recursos humanos.

Es entonces que la relacion persona-persona es uno de las mas importantes
a la hora de personalizar el servicio, aunado a ello, al hablar de empresas turisticas,
se aplica a una amplia gama de empresas (alojamiento, alimentos y bebidas,
agencias de viaje, empresas de transporte, centros artesanales, etc.), y cada una

requiere personas capacitadas, lo que vuelve complejo encontrar profesionales.

En la revista Forbes (2015), se publicé que México ocupaba el lugar 58 en la
lista de 124 paises evaluados para el informe del Capital Humano del Foro
Econdémico Mundial. En el mismo articulo también se indica que el talento humano

seria la clave de la innovacion, la competitividad y el crecimiento en el siglo XXI.

El Universal (2018), publicé que en el Ranking Mundial de Talento, México
se encontraba en la posicion 61 de 63 paises. En la evaluacion del Ranking se
consideran tres factores: 1) Inversion y desarrollo del capital humano; 2) atraccion
y retencion del talento; y 3) capacitacion.

Entre las razones por las que México obtuvo como puntaje 38.86 de un total
de 100 se encuentran los programas de aprendizaje, pues se perciben

negativamente, ademas de que el pais presenta “fuga de cerebros”, es decir, que
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los trabajadores eligen emigrar de México porque no sienten motivacion y perciben
negativamente su calidad de vida (El Universal, 2018).

Sin embargo también hubo indicadores en los que México destaco, entre
ellos esta la atraccion de personas extranjeras para trabajar en el pais, y el
crecimiento de la fuerza laboral (El Universal, 2018).

En el mas reciente indice de Competitividad del Talento Global, (Expansion,
2019), México ocupa el lugar 70 de un listado de 125 paises, algunos de los factores
que influyen a que el pais se encuentre en esta posicién, radican en lo dificil que es
encontrar personas capacitadas para los perfiles que necesitan y que los salarios
recibidos son bajos.

De acuerdo con Expansién (2019) el indice de Competitividad del Talento
Global mide las condiciones para el empleo; la atraccion, crecimiento, habilidades
técnicas y vocacionales; y habilidades de conocimiento global.

Todos estos resultados en los indices y rankings sugieren que en el pais se
requiere la inversion en la capacitacion del personal si se quiere obtener mayor
competitividad a nivel mundial, es por eso que se vuelve sumamente importante

generar programas de capacitacion para los empleados.
1.6 Normatividad de la capacitacion en México.

En la normatividad en Meéxico referente a las capacitaciones de los
empleados, se encuentra la Ley Federal del Trabajo (2018), que en el articulo 153,
incisos A al Z, indica que todos los trabajadores tienen derecho a que su patrén
proporcione capacitacion que le permita elevar su nivel de vida y productividad.

Esa capacitacién podra realizarse en la misma empresa o fuera de ella,
segun se haga el acuerdo entre las partes involucradas, y podra ser impartida por
el mismo personal, personas o instituciones especializadas, o bien por la Secretaria

del Trabajo y Prevision Social.
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En el Articulo 153-D de la Ley Federal del Trabajo (2018), se establece que
la elaboracion de programas de capacitacion podra hacerse para una empresa en

especifico, un grupo de empresas, 0 una rama industrial.

En el inciso F del mismo articulo (Ley Federal del Trabajo, 2018), se

establece que los propdsitos para la capacitacion podran ser los siguientes:

I.  Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre
la aplicacion de nueva tecnologia en ella;

II.  Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion;

[ll.  Prevenir riesgos de trabajo;

IV. Incrementar la productividad; y

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador. (Ley Federal del
Trabajo, 2018).

El Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias
Laborales (CONOCER, 2017) es otro organismo relacionado a la capacitacion, su
misién es “desarrollar el potencial productivo del capital humano para la
competitividad de México”. Entre sus objetivos se encuentra, “incrementar la
certificacion de competencias de las personas y alcanzar la satisfacciéon de los

usuarios en relacion con la emision de certificados”.

CONOCER (2017), tiene un Estandar de Competencias, el cual sirve como
“referente para evaluar y certificar la competencia de las personas, en el estandar
se describe el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes con las
que debe contar una persona para ejecutar una actividad laboral”.

Dentro de ese estandar de competencias, existe el de “Atencion al comensal”,
en el cual se evalua el montaje de las mesas y el servicio de proporcionar alimentos
y bebidas. CONOCER (2016), establece que esta evaluacidén se debe hacer en 8
horas, dividido en 4 horas de gabinete y 4 en trabajo de campo.
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El estandar establece que una persona es competente cuando cumple con el

siguiente desempefio:

1. Al inicio de la jornada cuenta con la colocacion de loza, plaqué, cristaleria,
blancos, accesorios y miscelaneos de acuerdo con las politicas del evento/servicio.

2. Al proporcionar el servicio recibe al cliente de acuerdo al protocolo, toma
la orden del comensal, sugiere platillos del menu, solicita los platillos a la cocina de

acuerdo a lo requerido y sirve al comensal de acuerdo al tipo de evento/servicio.

3. Atiende las quejas o peticiones del comensal tratandole de acuerdo a las
politicas del establecimiento, dialogando asertivamente y canalizando las quejas al

supervisor.

4. Al cobrar la cuenta, espera a que el cliente lo solicite, pregunta si la cuenta
sera cerrada o con propina, revisa que la cuenta corresponda al consumo, entrega
la cuenta al comensal, pregunta la forma de pago y si se requiere factura, para

finalmente despedir al comensal de manera cordial.

Dentro del estandar se describen también como debe ser presentada la
comanda y los valores de responsabilidad y limpieza que debe ejercer el personal

que atiene a los comensales.
1.7 Programa de capacitacion.

De acuerdo con Guerrero (2015) un programa de capacitacion es un proceso
estructurado que tiene como objetivo que una persona adquiera habilidades
especificas para desempefiar un trabajo determinado.

Chiavenato (2000) agrega a la definicion antes presentada, que el programa
de capacitacion es a corto plazo, sin embargo puede ser continua, se imparte de
forma sistematica, y ademas de habilidades, aporta conocimientos y aptitudes a las
personas en funcion de objetivos definidos.
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Siliceo (2004), establece que la capacitacion es una accién planeada, que se
basa en las necesidades de una organizacidn y busca cambiar conocimientos,

habilidades y actitudes en los colaboradores.

Rabinowitz (2017), considera que un programa de capacitacion requiere mas
que talleres o conferencias dispersos que no se conecten entre si, es decir, que
cada parte del programa de capacitacion debe tener un fundamento especifico de
por qué se esta creando y a su vez estar conectado con todos los procesos de la
capacitacion, de esta forma el personal es consciente que forma parte de un todo y

qué es lo que se quiere mejorar con la capacitacion.

El autor Siliceo (2004), considera que la promocién del conocimiento es una
herramienta clave para actualizar y preservar la cultura en la organizacion, pues el
comportamiento humano provoca buscar de manera permanente nuevas formas de

adaptacion, transformacion y desarrollo.

Sin embargo, también menciona que en Meéxico se ha considerado
primordialmente la parte cuantitativa en la capacitacion, midiendo horas de trabajo,
cantidad de cursos, asistentes al afo, etc., dejando de lado aspectos cualitativos
como la adquisiciéon de conocimiento y apertura al aprendizaje, las actitudes del

personal, la integracion con la organizacion, entre otras.

El Servicio Nacional de Turismo (Silva, 2001), en Chile, considera que el
recurso humano en el sector turistico es la caracteristica principal, pues se relaciona
directamente con la personalizacion del servicio. En este contexto, es necesario un
programa de capacitacion para los recursos humanos, en el que se considere que

el servicio que brinden sea eficiente y haga grata la experiencia del cliente.

De acuerdo con Siliceo (2004), la capacitacién se debe planear, realizar y
evaluar desde una perspectiva cualitativa, dando respuesta a las necesidades
detectadas en el ambito técnico, humano y administrativo.

Guerrero (2015) plantea que los aspectos de un programa de capacitacion

son:
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e Deteccion de la necesidad. Observar cual es la necesidad en la que el grupo
de empleados requiere capacitacion. Las herramientas que pueden ayudar a
detectar la necesidad son: entrevistas, cuestionarios, examenes, entre otras.

e Construccidn del programa de capacitacion. En esta fase se plantea el
objetivo, se determina el contenido de capacitacion, se elige la técnica de
capacitacion, los recursos humanos y técnicos que se usaran, la periodicidad
con la que se impartira y el lugar.

e Ejecucion del programa de capacitacidon. Se debe impartir por un especialista
en la materia y va dirigida a un nivel jerarquico en especifico a la vez.

e FEvaluacion de la capacitacidon. En esta etapa se evalua la eficiencia de la
aplicacion del programa de capacitacién, esto permitira retomar aquello que
no se haya aprendido y reforzarlo.

Las capacitaciones pueden impartirse de forma sencilla, a través de una
conferencia, o de manera mas formal, a través de talleres impartidos por un experto
en el tema. La forma en que se lleven a cabo dependera de los recursos de la
organizacion, que en caso de no tenerlos podran pedir donaciones o hacer efectivo
el apartado de actualizacion profesional remunerada que incluyen algunos
sindicatos (Rabinowitz, 2017).

En la etapa de evaluacién, Siliceo (2004) indica que se debe evaluar: “la
capacidad intelectual, la actitud frente al trabajo, actitud hacia sus superiores, estilo
de liderazgo, habilidades de supervision, relaciones interpersonales, motivacién al
logro, comparacion con el perfil del puesto, potencial y capacidades de desarrollo y
necesidades de capacitacion”.

Es recomendable que la capacitacion vaya acorde a un tema de interés del
personal, de lo contrario se percibira como una tarea mas que es impuesta por los

directivos y los resultados no seran los esperados (Rabinowitz, 2017).

Entre las razones para implementar un programa de capacitacién en las
organizaciones se encuentran las siguientes: que el personal adquiera nuevas

habilidades, que se obtengan ideas innovadoras a partir de tareas que se realizan
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cotidianamente o de nuevos prospectos de mercado, fomentar la retroalimentacion

de técnicas y estilos de trabajo con los clientes, entre otras.

Siliceo (2004) agrega ocho propositos para realizar la capacitacion que son:
1) Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la
organizacion; 2) Calificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales; 3)
Elevar la calidad del desempefio; 4) Resolver problemas; 5) Habilitar una promocion
en la categoria laboral; 6) Induccion y orientacion al nuevo personal de la empresa;
7) Actualizar conocimientos y habilidades; y 8) Preparacién integral para la

jubilacion.

Chiavenato (2000) menciona que los individuos que optan por capacitarse
constantemente alargaran su permanencia dentro de la organizacion, lo que a su

vez genera que la organizacion cuente con personal altamente calificado.

La importancia de los programas de capacitacion radica en que mientras mas
capacitado esté el personal, sera mas facil alcanzar los objetivos planteados por la
organizacion, ademas de abrir nuevas oportunidades a las que la organizacion

puede acceder.

Si la capacitacion se aplica a personal que ya ha formado parte de la
organizacion durante un tiempo, los beneficios que se pueden obtener son: 1)
Aumenta las competencias y conocimientos en las tareas que deben realizar; 2)
Ayuda a que se mantenga el interés y entusiasmo por su trabajo; y 3) Mantiene la
dinamica de pensamiento, crecimiento y cambio para que la organizacién sea
efectiva y saludable; 4) Disminuye el riesgo de tener errores en la organizacion, por
lo que se genera prestigio, se crean lazos en relaciones publicas, da credibilidad a
la organizacion (Rabinowitz, 2017).

Siendo asi, la capacitacion es una inversidn que retorna en la preparacion,
habilidades, conductas y aptitudes de los trabajadores de la organizacion
(Chiavenato 2000).
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La capacitacion también es necesaria para mantenerse actualizado ante un
mundo cambiante, en especial en el area de turismo. El contenido innovador permite
que las organizaciones mejoren en la ejecucion de su mision organizacional
(Guerrero, 2015).

Ademas que se debe ser ético a la hora de evaluar el desempeiio de quienes
se estan capacitando y no se puede evaluar por igual a los distintos niveles de la
organizacion, por lo que sugiere dividirlos en tres niveles: Nivel ejecutivo alto, es
decir directivos y/o gerentes; Nivel ejecutivo medio, donde se encuentran los
integrantes de la gerencia media; y Nivel técnico, que incluye a supervisores,
empleados, oficinistas y obreros (Siliceo, 2004).

Rabinowitz (2017) concuerda con la premisa antes mencionada, establece
que un programa de capacitacion es susceptible de aplicarse a todos los integrantes
de la organizacién, desde el nivel directivo hasta el operativo, dependiendo de lo

que se busque conseguir, un programa de capacitacion puede incluir:

e (Capacitacion al nuevo personal con o sin experiencia segun sea el caso.
e Actualizacion del personal para adquirir nuevos conocimientos o habilidades.
e Realizacion de estudios de grado o post-grado.

e Asistencia a conferencias, cursos, talleres.

Rabinowitz (2017) indica que llevar a cabo un programa de capacitacion al
nuevo personal es necesario para que pueda integrarse a las actividades de la
organizacion con conocimiento de qué debe hacer y como hacerlo. Ademas de que
acorta el tiempo en el que los empleados pueden aplicar sus competencias en el
nuevo trabajo y los hace sentir parte de la organizacion.

El autor indica que, por un lado, debe haber un encargado que verifique el
tema, el contenido, la frecuencia, el tipo de capacitacion, etc. Por otro lado, estara
la persona que dirija el programa de capacitacion frente a los participantes.

La coordinacion y comunicacion, son elementos indispensables para que la

capacitacién tenga éxito, las dos entidades mencionadas en el parrafo anterior
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deberan organizarse para realizar las actividades de registro de horarios, asistencia,
difusién de la capacitacion y demas requerimientos del programa de capacitacion
(Rabinowitz, 2017).

Montero (2016), considera que en las capacitaciones, generar alianzas
estratégicas ayuda a obtener descuentos grupales o becas e incrementa la
cobertura en la ensefianza de habilidades hacia determinado servicio, empresa o

Zona.

Una situacion que presenta Rabinowitz (2017) es que en ocasiones,
empresas con necesidades similares de capacitacion, realizan alianzas para que se
lleve a cabo de forma conjunta, de este modo la inversion no se vuelve tan pesada,

y se aprovecha para el personal de las organizaciones involucradas.

Como parte de los programas de capacitacion en México, la Asociacion
Mexicana de Hoteles y Moteles, A. C. (AMHM), en colaboracion con la Secretaria
de Turismo (SECTUR) y la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS), crearon
manuales de todos los puestos en las distintas areas del turismo. Entre ellos el
manual del puesto de mesero (AMHM, 1994), el cual se divide en siete capitulos de

la siguiente manera:

1. Fundamentos y funciones del puesto de mesero. En este se presenta una
descripcion de cuales son las funciones y responsabilidades que se
adquieren en este puesto y el objetivo de las mismas. Ademas se detalla el
perfil que se debe cubrir en este puesto y su ubicacién en el organigrama.

2. Conocimientos diarios. En este apartado se indica la informacion que el
mesero debe conocer dia con dia, entre ellas, los especiales en el menu, el
menu por si mismo, y algunos formatos administrativos.

3. Preparacion del salon. En forma secuencial, se explican los 8 pasos que el
mesero debe seguir para preparar el salon antes de que los comensales
lleguen a la mesa.

4. Prestacion del servicio. De manera secuencial, se explican los 22 pasos que

el mesero debe seguir para brindar el servicio a los comensales, iniciando
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desde saludar al cliente a su llegada hasta despedirse del mismo. Cabe
sefalar que esta descripcion se realiza de forma genérica, es decir, no se
sefiala en ningun momento si el comensal tiene caracteristicas especificas
como ir con nifos, ir en silla de ruedas, entre otras, por lo que tampoco
menciona qué hacer en esos casos.

5. Servicios especiales. Dentro de esta seccién se presentan 6 pasos que el
mesero debe seguir en caso de que el restaurante forme parte de un hotel y
haya servicio de atencion a cuartos.

6. Entrega del turno. Se mencionan 3 pasos a seguir en el momento de cambio
de turno, en caso de que exista division entre matutino y vespertino.

7. Mobiliario y equipo. Por ultimo se describen los utensilios, mobiliario y equipo

que el puesto de mesero requiere conocer.

Este manual es una buena base para crear un programa de capacitacion, sin
embargo le hacen falta actualizaciones y adecuaciones de acuerdo al tipo de

establecimiento y al tipo de comensal, que en la presente investigacion son los AM.
1.8 Metodologia para la elaboracion de un programa de capacitacion.

Existen diversas metodologias para la elaboracion de un programa de
capacitacion, sin embargo ninguna es definitiva, pues debera emplearse aquella
que se adapte a las necesidades de la organizacion que desea capacitar al
personal.

En este trabajo se retomaran a algunos autores a fin de determinar las fases
que comprende elaborar un programa de capacitaciéon para el personal de los
restaurantes seleccionados en San Miguel de Allende, Guanajuato.

1.8.1 Aspectos previos a considerar.

La Red de Conocimientos Electorales (ACE, 2019), es una institucion
encargada de capacitar a nivel mundial de forma periddica a las personas que

participaran en los procesos electorales de distintos paises, entre ellos México.
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La razon por la que es importante retomar la metodologia de ACE es porque
en su contenido se tienen planteados distintos modelos para transmitir el
conocimiento en los programas de capacitaciéon que no estan presentes en algun
otro programa, situacion que se vuelve importante para el turismo si se considera la

rotacion de empleados que existe en el sector.

Dentro de los aspectos previos a la elaboracion del programa de
capacitacion, ACE (2019) sugiere que hay que considerar el entorno cultural, los
recursos materiales que se necesitan y con qué se cuenta, los recursos econdomicos
requeridos, el tiempo disponible para implementar la capacitacién y la eficiencia que
tendran los resultados de la capacitacion respecto al costo.

En este mismo sentido, el autor Rabinowitz (2017), quien generdé un
programa de capacitacion para personal de las empresas de forma general,
establece que también es importante considerar las habilidades laborales que
tienen los empleados y sus estilos de aprendizaje, pues tomar en cuenta esto de
forma previa a la elaboracion del programa permitira enfocarse en lo que se busca
que los empleados aprendan y la forma en que debe proporcionarseles el

conocimiento.

Por su parte, la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS, 2008),
establece que es necesario tomar en cuenta el numero de trabajadores que se
someteran a la capacitacion, asi como sus caracteristicas, es decir, la descripcion

de las actividades que realizan en su puesto y como se pueden mejorar.

La STPS (2008), establece que hay que contemplar las condiciones
necesarias para que se realice de forma eficaz la capacitacidon y sugiere que desde
este punto se debe establecer si la capacitacion se dara de forma individual o grupal.

Reynoso (2013), es el autor de un programa de capacitaciéon enfocado en
recursos humanos de una empresa peruana que oferta asesorias y consultas
empresariales. El autor aporta a las consideraciones previas que se debe
categorizar a los empleados en tres niveles: Basico, Intermedio y Avanzado.
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El nivel basico se enfoca en capacitar al nuevo personal de la empresa; en
el nivel intermedio se enfoca ampliar los conocimientos de los empleados de la
organizacion para mejorar su desempefo; y el nivel avanzado se orienta a capacitar
a ciertos empleados en tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la

empresa.

La aportacion de Telleria (s.f.), autora del programa de capacitaciéon para
trabajadores del sector turismo en el area de Ameérica y el Caribe, consiste en
realizar encuestas, pruebas de desempeio y/o simulaciones, observar e inventariar

las habilidades del personal.

En complemento a los autores anteriormente mencionados, Alcivar y Olivo
(2013), presentan un disefio de capacitacion en atencion turistica, aplicado en Santo
Domingo de los Tsachilas, Ecuador. Los autores sugieren como consideraciones
previas evaluar tanto al personal como al capacitador que estara al frente en el

proceso de transmision del conocimiento.
1.8.2 Preguntas de apoyo.

Como parte de la elaboracion de un programa de capacitacion, diversos
autores establecen preguntas de apoyo que serviran de guia en el proceso (ACE,
2019; Rabinowitz, 2017; STPS, 2008), dichas preguntas se enlistan a continuacion:

=

¢ Quién dirigira la capacitacion?

=

¢ Qué temas se incluiran y en qué orden?

=

¢ Qué recursos se necesitan?

=

¢ En qué instalaciones se impartira?

=

¢, Como se mediran los resultados?

=

¢ Cuales son las necesidades?

=

¢ Qué parte del personal necesita capacitarse?

=

¢, Como coordinar horarios para no afectar su jornada laboral?

=

¢ Qué tipo de instruccion se dara a los empleados?
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La respuesta a estas preguntas arrojara un parametro sobre el cual elaborar
el programa de capacitacion, pues a partir de este punto se comenzaran a plantear
las etapas que conformaran al programa y se especificaran los materiales, tiempos,
locaciones, contenidos y otros elementos para lograr el objetivo de la capacitacion.

1.8.3 Diagnostico de necesidades.

En la mayoria de las metodologias de los programas de capacitacién, el
diagndstico es el primer paso, en esta etapa se busca detectar las necesidades de
aprendizaje que tiene el personal, para las cuales se ha decidido crear el programa

de capacitacion.

Rabinowitz (2017), considera que las necesidades de las organizaciones no
son las mismas, por tanto requeriran capacitacion personalizada, sin embargo, hay

algunos puntos que tendran en comun todos los programas de capacitacion:

e Habilidades laborales e informacion especifica. A pesar de que la
contratacion del personal se realiza considerando que ya se tiene un
conocimiento previo sobre el trabajo a desarrollar, la capacitacion debe
brindar nueva informacion y concentrarse en la mejora de las habilidades ya
existentes en el personal.

e Habilidades propias de su organizacién. Se refiere a los procesos o métodos
que la empresa elabora para llevar a cabo sus funciones, o0 en su caso, la
innovacion en las técnicas, teorias, desarrollos, etc., vinculados con las areas
de trabajo.

e Habilidades de otras areas. Dentro de esta area se capacitan las habilidades
interpersonales y la sensibilidad hacia la cultural y la diversidad.

e Temas especificos de importancia para la organizacion. Incluye contenidos
del entorno que son importantes a considerar porque afectan indirectamente
a la organizacion, por ejemplo reformas legales, violencia familiar, economia,

nuevas tendencias, etc.
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Para Hernandez (s.f.), esta etapa marca el inicio del proceso en el que se
detecta una necesidad dentro de la organizacion, los desafios del ambiente externo
pueden ser considerados como base para generar el programa de capacitacion. El
autor establece que los pasos en esta etapa son:

1. Diagndstico de la situacion actual del capital humano. En este paso debe
tomarse como eje la filosofia empresarial y las politicas de la empresa
hacia el personal. Es necesario obtener informacion de la empresa y del
personal, por lo que se recomienda aplicar cuestionarios o hacer
entrevistas para detectar las necesidades.

2. Descripcién de la actividad de capacitacion. Se debera especificar a quién
va dirigida la capacitacion, en qué tiempo se va a realizar y si se considera
para obtener resultados a corto, mediano o largo plazo. Asimismo,
establecer como se les dara a conocer a los empleados el programa de
capacitacion.

3. Perfil de competencias Optimo. En este paso se describiran las
competencias, conocimientos, habilidades y actitudes que se espera que
los empleados obtengan con el programa de capacitacion. Se
recomienda hacer una revision y/o registro de la descripcion de puestos,
requisitos del cargo, plan de trabajo, manuales de procedimientos y la
estrategia organizacional para crear o modificar el perfil de competencia.

4. Perfil de competencias real. Se debe analizar las caracteristicas actuales
del personal para posteriormente comparar con el perfil 6ptimo del paso
3, de este modo, la diferencia entre ambos perfiles vislumbrara las
necesidades que se deberan poner en el programa de capacitacion.

5. Priorizacion de las necesidades de aprendizaje. Una vez detectadas las
necesidades se deberan clasificar en tres niveles: organizativas,

funcionales e individuales.

Similar a lo que establece Hernandez (s.f.), ACE (2019), recomienda hacer
una comparacion de las necesidades contrastandolas con los recursos disponibles.

Derivado de ello se podra determinar si es necesario sacrificar algunos aspectos,
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como la cantidad de participantes, el tiempo necesario para completar la
capacitacién o la posibilidad de contratar capacitadores profesionales.

Telleria (s.f.) desglosa en dos partes el diagndstico de necesidades:

1. Obtener informaciéon basica previa. Esta informacion se obtiene
directamente de la empresa y se constituye del organigrama, los
manuales, politicas, planes y programas de la organizacion. También
se consideran las auditorias de la empresa, si es que se tuvieran, y
los documentos que el area de recursos humanos pueda proporcionar
(promociones, contrataciones, curriculum, evaluaciones de
desemperio, etc.).

2. Revisar y comprobar la informacién obtenida. Con ayuda de los
supervisores, gerentes, entrenadores o algun otro empleado que
ejerza sus funciones, se elaborara un informe final en donde se
registre la comprobacion de la informacion obtenida en el paso anterior
El informe debe arrojar a quién capacitar, en qué aspecto o area, por
queé, en qué orden y cuando.

Mientras que Alcivar y Olivo (2013), lo dividen en cuatro puntos:

e Establecer en qué areas se necesita la capacitacion.

e |dentificar cuales son las personas que necesitan capacitacion de acuerdo al
puesto y actividad que desempefian.

e Determinar la importancia de que el empleado se especialice en ciertas
habilidades, destrezas, etcétera.

e Fijar la fecha, el tiempo y el orden en que sera capacitado dicho personal.

Una vez que se ha especificado lo que la organizacion necesita capacitar en

su personal, lo siguiente en el proceso es la planificacion.
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1.8.4 Planificacion.

En cuanto a la planificacion, Hernandez (s.f.) divide esta etapa de la siguiente

forma:

e Fijar los objetivos de la capacitacion.

e Determinar la cantidad de participantes y a qué nivel se capacitara.

e Conformar los médulos del programa de capacitacion.

e Elegir los horarios y actividades de cada uno, asi como la fecha de
inicio y fin de la capacitacion.

e Determinar los métodos para evaluar la eficiencia del programa de
capacitacion.

e Elaborar el plan de actividades que impartira el capacitador, éste debe
incluir el tema, actividades, responsables, materiales, duracion y
horario de cada sesion.

e Finalmente, fijar el presupuesto para llevar a cabo la capacitacion.

Para la STPS (2008) este proceso de planificacion abarca la redaccién de
objetivos, la estructuracion de contenidos y las actividades de instruccion.

1) Redaccion de objetivos.

Se busca que los participantes cambien su desempefio laboral en las
direcciones deseadas, en otras palabras, se debe establecer el comportamiento
esperado en términos de conocimiento, habilidades, actitudes y aprendizaje que el
participante debera tener al finalizar la capacitacion.

Los objetivos que se planteen deben ser claros, ser susceptibles de ser
evaluados, comunicar a cualquier persona la intencién del programa y enfocar la
atencion de los participantes, de manera que sean conscientes de lo que se espera

que aprendan.
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Desde el establecimiento de los objetivos es necesario considerar las areas
de dominio del aprendizaje para que las actividades vayan orientadas a los estilos

de aprendizaje de los participantes.

Las areas de dominio son: Cognoscitiva, refiere a la memoria o evocacion de
conocimientos y desarrollo de habilidades intelectuales; Afectivas, se expresan por
medio de sentimientos, emociones y actitudes, por lo que se relacionan
directamente con los valores; y Psicomotriz, promueven la destreza fisica (Alcivar y
Olivo, 2013).

En la redaccion de los objetivos se sugiere iniciar con “El participante...” o “El
trabajador...”, de modo que los empleados se sientan identificados con lo que van
a lograr al tomar la capacitacion. Ademas se recomienda que la redaccion incluya
verbos precisos, por ejemplo, listar, escribir, identificar, elaborar, verificar, etcétera,

asi se evitara caer en ambiguedades sobre su entendimiento (Hernandez, s.f.).
2) Estructuracion de contenidos

Hernandez (s.f.), sugiere que después de haber planteado los objetivos es
momento de estructurar el contenido del programa y esto significa emplear tiempo
para la seleccion y organizacion de la informacion que se presentara a los

participantes.

En la seleccion del contenido se debe considerar el nivel al que pertenecen
los participantes dentro de la empresa, la claridad y grado de profundidad para que
la informacidén sea comprensible, elegir aquella informacion que sea util para el
objetivo que se quiere alcanzar, y que sea actual para el contexto donde se aplicara

el contenido.

En cuanto a la organizacion, se podra ordenar por grado de importancia,
partiendo de lo general a lo particular, por grado de interés, etcétera, sin embargo,
es indispensable que se dividan los temas en mddulos o capitulos para que el

contenido se presente de forma concreta y sistematica.
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3) Disefio de actividades de la instruccion

Lo primero que hay que elegir para el disefio, es la técnica de instruccion,
ésta puede ser: interrogativa, demostrativa o expositiva. Cabe sefialar que se
pueden usar de manera aislada o combinada. La técnica interrogativa se caracteriza
por el uso de preguntas y respuestas para adquirir informacion, esto busca fomentar
el pensamiento creativo de los participantes.

La técnica demostrativa consiste en exponer de forma tedrica y practica el
manejo de un instrumento o aparato técnico. Finalmente la técnica expositiva,
presenta de forma oral la informacion partiendo de la introduccion del tema, el

desarrollo detallado del mismo y cerrando con la conclusion.

La capacitacidén en forma grupal facilita la comunicacion entre los miembros,
motiva la participacién critica y reflexiva, crea un ambiente de informalidad y
companerismo y permite hacer ejercicios practicos de lo que se ha revisado

tedricamente en la capacitacion.

La STPS (2008) clasifica las técnicas grupales en dos grupos: integracion y
facilitadoras del aprendizaje. Las de integracién permiten romper el hielo entre los
participantes y hacer que se conozcan, para ello se puede usar la técnica de fiesta
de presentacion o de encuentra tu pareja. Mientras que las técnicas facilitadoras del
aprendizaje buscan mejorar la comprension de los temas, ejemplos de ellas son el

estudio de casos o platica con tu vecino.

Para Alcivar y Olivo (2013), el desarrollo de esta fase requiere establecer el
fin al que se busca llegar con la capacitacion, los pasos que habra que seguir y los
resultados que se espera obtener cuando finalice. Ademas, los autores agregan que
la planificacion se compone de cuatro pasos: 1) Determinar las areas que requieren
la capacitacion; 2) ldentificar cuales empleados se van a capacitar; 3) Determinar
en qué cantidad se requiere que el empleado domine su especialidad; y 4) Distribuir
el orden en que se impartiran las capacitaciones de acuerdo a las prioridades y

recursos con que cuente la empresa.
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La metodologia de Alcivar y Olivo (2013) también considera los estilos de
aprendizaje en el area cognoscitiva (atenciéon, memoria, analisis, reflexion), el area
psicomotriz (destreza, interaccion) y el area afectiva (actitudes, valores, opiniones),
como parte importante a la hora de realizar la planificaciéon del programa de
capacitacion.

Rabinowitz (2017), establece que la logistica es una parte fundamental en la
planeacién de un programa de capacitacion, es en este apartado cuando se debe
considerar la ubicacién, la cantidad de materiales que se usaran, como se

acomodaran, entre otros aspectos que se detallan individualmente a continuacion.
a) Ubicacion.

Se debera analizar si hay presupuesto para llevarla a cabo en una sede
rentada, de lo contrario se puede considerar la casa de alguno de los participantes

por ser una opcién sin costo.

También se debe revisar si el tema de capacitacion es apto para impartirlo
en un area al aire libre o en un espacio para conferencias u otro lugar cerrado. En
esta seleccion, el tiempo disponible es un factor clave, pues si es reducido, lo mejor
es que se lleve a cabo en el lugar de trabajo.

b) Organizacion del espacio.

Aqui se debe determinar si se creara un ambiente formal o informal, distribuir
de la mejor manera el mobiliario del que se dispone, todo pensando en que los
participantes se sientan comodos al recibir la capacitacion.

La revision de las luces es también importante pues si parpadean o hacen
ruido pueden formar distractores que eviten a los participantes prestar atencion a lo
que se esta explicando o haciendo en la capacitacion.

La temperatura es también un elemento importante, pues cuando es un lugar
cerrado y se reunen muchas personas, puede generar calor y a su vez incomodidad,

formando asi otro distractor.
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La comida es parte de la logistica, sin embargo no es forzoso que se ofrezcan
alimentos a los participantes, aunque si es recomendable. En caso de que se
incluya en el programa se debe contemplar si la organizacion los proveera, si se
haran grupos entre los participantes para que se encarguen de ello y en qué

momento se van a ingerir los alimentos.
c) Materiales.

Los materiales deberan elegirse de acuerdo a la naturaleza de la
capacitacién, sin embargo algo que no debe faltar son textos con contenidos

referentes a la raz6n de ser de la capacitacion.

Los materiales deben estar siempre disponibles y ser suficientes para los

participantes, si es posible, tener algunos juegos extra.
1.8.5 Eleccion de modelos y técnicas.

De acuerdo con Alcivar y Olivo (2013), el desarrollo de esta fase requiere
encontrar la mejor manera de ensefianza considerando los dominios que tienen los
empleados en los temas que se planean para la capacitaciéon. De este modo los
participantes se sentiran motivados y tendran un grado de confianza hacia los
capacitadores.

Entre los factores para la implementacién de los modelos y técnicas
propuestos por Alcivar y Olivo (2013) se pueden mencionar: movilizacion, utilizacion
y control de los recursos, y las operaciones que se desarrollaran durante la

implementacion.

Uno de las técnicas propuestas por estos autores son los cursos, los cuales
se componen de actividades que promueven el aprendizaje de experiencias, utilizan
conocimientos teoricos y practicos y su duracion es de 20 horas en promedio,
dependiendo de los contenidos y el tiempo disponible.

Otra modalidad son los talleres, que a diferencia de los cursos, se componen

en mayor medida por actividades practicas y su duracion promedio es de 12 horas.
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También existen los seminarios, en ellos se investiga a mayor profundidad los temas
que conforman la capacitacion y su duracion promedio es de 2 a 4 horas diarias,

durante 3 0 4 meses.

La ultima modalidad propuesta por Alcivar y Olivo (2013), es la conferencia,
que tiene como propdsito brindar informacion, datos, etcétera. Quien imparte la
conferencia debe ser un experto y su duracion puede ir desde 15 minutos hasta

horas dependiendo del tema a tratar.

Para esta etapa de la elaboracion del programa de capacitacion, ACE (2019)
propone tres modelos estructurales: Modelo de cascada, onda o piramide y modelo
de capacitaciéon simultanea. Las caracteristicas de cada uno se enlistan a

continuacion.
Modelo cascada

Consiste en capacitar a pequefos grupos para que posteriormente cada uno
de ellos capacite a otro grupo, y los integrantes de estos grupos capaciten a otros
participantes después, de esta forma hasta que los conocimientos impartidos se

transfieran al nivel mas bajo del personal.

El modelo en cascada tiene como ventaja que es flexible de adaptar a la
cantidad de niveles que sea necesario para transmitir la informacién, permite
delegar la autoridad y fomenta las técnicas de ensefianza, es funcional para grandes
grupos de personas, requiere pocos recursos logisticos y permite una capacitacion
integral dado que los grupos se componen de pocas personas y motiva la
participacion.

Este modelo también presenta algunas desventajas, pues requiere que las
personas adquieran la habilidad de capacitar a otros para no perder la calidad de la
informacion de un nivel a otro, también requiere la elaboraciéon de manuales donde
se explique detalladamente lo que hay que hacer. Ademas se corre el riesgo de que
los capacitadores no hagan uso adecuado de los materiales y requiere un monitoreo
constante para ver que todo se haga de acuerdo a lo planeado.
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Modelo simultaneo

En este se capacita a todo el personal al mismo tiempo, el periodo puede ser

de un dia o de varios, dependiendo el lugar y las necesidades.

Las ventajas del modelo simultaneo son que la capacitacion que se otorga a
los participantes es de alto nivel y estimula el aprendizaje en gran medida y se
realiza en un lapso corto de tiempo.

Entre las desventajas se tiene que las sesiones no se pueden modificar
facilmente y hay pocas oportunidades de evaluar a los participantes, ademas de

que su logistica se vuelve compleja entre mas grande sea el grupo a capacitar.

Los modelos propuestos por ACE (2019) no son excluyentes por lo que
pueden usarse de forma combinada segun las necesidades de la organizacion para
la que se esté realizando el programa de capacitacion.

La STPS (2008), indica que en esta parte de la elaboracién del programa de
capacitacion se hace la seleccion de recursos didacticos, los cuales comprenden un
conjunto de aparatos y materiales que se ocupan para el desarrollo de la
capacitacion. Cuando se eligen los materiales se debe contemplar que los sentidos
son el primer contacto que el ser humano tiene con la informacion, por lo que se
debe tratar de llevar la informacién al participante a través de distintos medios para

lograr que sea captada por tantos sentidos como sea posible.

La clasificacién de los recursos didacticos se divide en tres: Audible, que
involucra grabaciones de voz, canciones, etcétera; Visual, donde se incluyen los
carteles, modelos, libros, diapositivas, entre otras; y Audiovisuales, como peliculas

o videos.
Los criterios de seleccion de recursos que propone la STPS (2008) son:

e Considerar el area de dominio planteada en los objetivos.

e Contemplar la madurez, interés y aptitud del grupo.
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e |dentificar ventajas y desventajas de cada uno de los recursos a fin de
seleccionar los que proporcionen mas ventajas.

e Procurar un equilibrio en el uso de los recursos.

e Identificar el dominio que el capacitador tenga sobre el tema y su habilidad
para manejar los recursos.

e Preparar con anticipacién las instalaciones donde se llevara a cabo la

capacitacién para explotar al maximo los recursos seleccionados.

Rabinowitz (2017) indica que los métodos y técnicas de la capacitacion
“‘deben ser coherentes con la filosofia de la organizacién. Ademas, deben ser

variados para mantener el interés y la emocion de los participantes.”

Entre los métodos que se pueden utilizar en los programas de capacitacion
se encuentran: Debates o circulos de estudio, actividades grupales, presentaciones
con materiales multimedia, actividades fisicas, ejercicios de resolucion de
problemas de forma individual, representaciones teatrales, actividades escritas y/o
artisticas, tareas de investigacion, lecturas, disertaciones, entre otras (Rabinowitz,
2017).

Las técnicas y modelos que se elijan deberan considerar los estilos de
aprendizaje de los participantes, mostrados en la Tabla 2, y realizar las actividades
con base a los mismos. Ensefiar para diferentes estilos de aprendizaje ayudara a
desarrollar habilidades estratégicas, una persona que puede cambiar su estilo con
facilidad tiene mejor capacidad para aprender y resolver problemas (Rabinowitz,
2017).
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Tabla 2. Estilos de aprendizaje

Cognitivo Visual Auditivo Kinestésico

Secuencial: orden logico | La informacion se capta | Las personas se | Ocurre a través del

ya establecido. a través de los ojos, por | concentranenloque | tacto y de los
medio de imagenes y el | escuchan, como | movimientos, se
Concreto: Considerar la | UsO de lenguaje | videos, canciones o | pueden emplear
informacién como wun | corporal. la voz de quien | juegos,
grupo de  detalles presenta los temas y | movimientos o}
separados. dinamicas. construccion de
figuras.
Aleatorio: Colocar

piezas por aqui y por
alla que hacen clic solo
en la mente de Ila
persona que lo cred.

Abstracto: Colocar todo
de forma amontonada.

Fuente: Elaboracion propia con base a Rabinowitz (2017).

Rabinowitz (2017), sefala que las personas con estilo de aprendizaje
cognitivo pueden combinar dos de las areas, es decir, su estilo puede ser abstracto-

secuencial, o concreto-secuencial, o alguna otra de las combinaciones posibles.

Las necesidades de la organizacién a capacitar determinaran las técnicas y
modelos que son necesarios para incluir en el programa de capacitacion, entre mas
elementos se consideren, mejores resultados se obtendran al implementar dichos

recursos.
1.8.6 Disefio y construccion del cuerpo del programa de capacitacion.

De acuerdo con Telleria (s. f.), esta parte del proceso sera la guia para la
capacitacion, en el plan se deben definir los recursos, tiempos y acciones que se
implementaran y éstos deben corresponder a las necesidades detectadas en la fase

uno.

En la estructura del modelo (Reynoso, 2013) se especifica brevemente las
acciones a realizar, en el desarrollo se colocan los temas que se impartiran en la

capacitacion, que deberan ajustarse a las necesidades de cada organizacion.
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Posteriormente, se determinan los recursos humanos, donde se contemplan
los participantes, facilitadores, expositores, especialistas, etcétera; y recursos
materiales que se utilizaran en la capacitacion, dentro de los que se pueden
mencionar carpetas, mesas, plumones; documentos, certificados, encuestas, entre

otros.

De acuerdo con Reynoso (2013), en la creacion del programa de capacitacion
también se debe considerar la parte financiera, donde se establece el presupuesto
requerido para la capacitacién y se determinan las fuentes de donde se obtendra,

es decir, si seran recursos propios de la empresa o algun financiamiento externo.

Por ultimo, una vez que se tienen todos los elementos anteriores, se elabora
un cronograma de actividades para que todos los que participaran tengan
conocimiento del orden, las fechas y los contenidos del programa de capacitacion.

1.8.7 Control y evaluacion del programa de capacitacion.

En la ultima etapa de la creacion de un programa de capacitacion, Rabinowitz
(2017) establece que se debe elaborar un control y evaluacién que servira para
mejorar su efectividad constantemente. Por ello, la evaluacion debe realizarse de
forma continua y se deben analizar los resultados cuidadosamente para detectar
qué areas se mantienen vigentes con respecto al objetivo del programa y cuales es

necesario actualizar, modificar o sustituir con nuevas actividades.

Para Hernandez (s.f.), la utilidad de esta etapa radica en detectar
desviaciones, errores o incongruencias en el proceso, respecto de lo que se ha

planeado, los pasos a seguir para esta etapa son:

1) Registrar como y cuando se va a evaluar el aprendizaje que se esta
generando en la capacitacion, para ello se recomiendan tres
metodologias:

e Cognitiva. Con pruebas de opcién multiple o analisis de casos.
e Destreza. Actividades bajo supervisién donde se aplique lo visto en la
capacitacion.
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e Actitudinal. Analisis de las conductas frente a situaciones con dilemas
de moral y ética.

2) Establecimiento de herramientas o técnicas con que se evaluara y
controlara la capacitacion. Esto se puede realizar a través de encuestas,
reuniones laborales, observacion, listas de chequeo, etcétera. Esta
evaluacion permitira definir el costo-beneficio de haber implementado la
capacitacion, por lo que se recomienda incluir los siguientes indicadores:

e Satisfaccidon de los empleados.

e Conocimientos adquiridos.

e Habilidades aprendidas.

e Grado de aplicacion en su puesto de trabajo.

e Efecto del aprendizaje en indicadores de calidad o productividad

de la organizacion.

Hernandez (s.f.) considera que la evaluacién se aplica de diferentes maneras
en los tres niveles. En el nivel organizativo se puede evaluar a través del estado de
resultados o del punto de equilibrio; en el nivel funcional se sugiere utilizar
entrevistas, encuestas, pruebas u observacién a los empleados; finalmente en el
nivel individual se recomienda aplicar examenes o solicitar el plan de vida de cada

participante en el programa de capacitacion.

También debe haber un proceso de retroalimentacion, su objetivo es informar
los resultados que se han obtenido después de la capacitacion. Para aprovechar al
maximo este paso se recomienda realizarlo antes de la puesta en marcha de la
capacitacion, durante la ejecucion y un tiempo después de haber finalizado. Esto
permitira comprobar la funcionalidad del programa de capacitacion.

Alcivar y Olivo (2013), ubican a la evaluacion como la ultima fase de esta
metodologia y su propdsito es identificar, obtener y proporcionar informacion para
la toma de decisiones en la resolucion de problemas de la empresa.

La evaluacion es necesaria para conocer la eficacia de la capacitacion y

comparar los resultados esperados con los obtenidos, para ello se pueden emplear
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encuestas, pruebas u otras herramientas que ayuden a determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes y empleados una vez que se ha puesto en marcha lo

aprendido en la capacitacion.
1.8.8 Analisis de las metodologias retomadas.

El propdsito de haber retomado todas estas metodologias es tener un
acercamiento hacia las distintas formas de elaborar un programa de capacitacion,
dentro y fuera del turismo. El concentrado de todas las metodologias se presenta
en la Tabla 3.
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Autor Propdsito

Red de
Conocimient
os ACE
(2019)

Transmitir
habilidades
necesarias
para realizar
las
elecciones
electorales
con
integridad

Proporcionar
alos
empleados
habilidades,
conocimiento
y estrategias
necesarios
para realizar
un trabajo

Rabinowitz
(2017)

Consideraciones
previas

Entorno cultural

Recursos
materiales

Recursos
economicos

Tiempo disponible

Eficiencia
respecto al costo

Habilidades
laborales de los
empleados

Estilos de
aprendizaje de los
empleados

Preguntas de
apoyo
Quién dirigira la
capacitacion
Qué temas se
incluiran y en
qué orden

Qué recursos
se necesitan

En qué
instalaciones se
impartira
Como se
mediran los
resultados

Cuél es la
necesidad

Qué parte del
personal
necesita

capacitarse

Coémo coordinar
horarios para
no afectar su

jornada laboral

Tabla 3. Metodologias para crear programas de capacitacion.

Etapas

Evaluacion de necesidades

Seleccion de un modelo

(cascada, movil o simultaneo)

Logistica de recursos humanos

y materiales
Aplicacion de la capacitacion

Evaluacion

Planeacion

Eleccién de métodos y técnicas

Logistica

Evaluacion

Recomenda-
ciones

Realizar
pruebas

Realizar
practicas y
permitir la

retroalimenta
cion entre los
participantes
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Autor Propdsito

Hernandez Formar
(s.f) coordinadore
s en Aldeas
Universitaria
S

Consideraciones
previas

Preguntas de
apoyo

Etapas

Evaluacion de necesidades

1. Diagnostico de la situacion
actual del capital humano

2. Descripcion de la actividad
de capacitacion

3. Perfil de competencias
optimo

4. Perfil de competencias real

5. Planificacion

6. Construccion del cuerpo
del programa

Control y evaluacion de Ila
ejecucion del programa

7. Registrar como y cuando
se evaluara el aprendizaje

8. Establecimiento de
herramientas o técnicas para
evaluar

Retroalimentacion del proceso
9. Informar resultados

Recomenda-
ciones
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Autor Propdsito
Secretaria
de Trabajoy
Prevision
Social
(2008)
Reynoso Capacitar al
(2013) nuevo
personal,
ampliar los
conocimiento
s de
empleados
pertenecient
esala

organizacion
para mejorar
Su
desempeno
O capacitar a
ciertos
empleados
para tareas
de mayor
exigencia

Consideraciones Preguntas de
previas apoyo
Numero de Qué tipo de
trabajadores a instruccion se
capacitar dara alos
empleados

Caracteristicas de
los empleados

Descripcion de las
actividades que
debera realizar el
trabajador

Condiciones
necesarias para
que las realice

Categorizar a los
empleados en los
tres niveles de
capacitacion

Etapas

1 Redaccion de objetivos
2 Estructuracion de contenidos
3 Actividades de instruccioén

4 Seleccion de recursos

5 Evaluacion
Elegir el nivel en que se
capacitara
Especificar brevemente las

acciones a realizar

Colocar los
impartiran

temas que se

Determinar los
humanos y materiales

recursos

Establecer el presupuesto

Hacer un
actividades

cronograma de

Recomenda-
ciones

Realizar la
evaluacion al
inicio del
programa,
durante la
capacitacion
y al finalizar



Autor

Telleria (s.f.)

Alcivary
Olivo (2013)

Propdsito

Capacitar a
trabajadores
del sector
turismo en
América y El
Caribe

Capacitacion
turistica
aplicada a
empleados
de Santo
Domingo de
los
Tsachilas,
Ecuador

Consideraciones
previas

Realizar
encuestas,
observacion,
inventarios de
habilidades,
pruebas de
desempenio y/o
simulaciones

Considerar el
perfil del
capacitador

Preguntas de
apoyo

Etapas

Fase 1 Determinacion de
Necesidades de Aprendizaje

Obtener
previa

informacién  basica

Revisar 'y comprobar la
informacion obtenida

Fase 2 Elaboracién del plan de
capacitacion

Definir recursos, tiempos y
acciones que se implementaran

Fase 1 Diagnodstico  de
necesidades del personal

Fase 2 Disefio del proyecto

Fase 3 Implementacion del
proyecto
Fase 4 Evaluacion de Ila

capacitacion

Recomenda-

ciones

Evaluar
previo,

intermedio y
después de la
capacitacion

Evaluar

también al
capacitador

Fuente: Elaboracion con base a Red de Conocimientos ACE (2019); Rabinowitz (2017); Hernandez (s.f.); Secretaria
de Trabajo y Prevision Social (2008); Reynoso (2013); Telleria (s.f.); Alcivar y Olivo (2013).
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La Tabla 3 hace una comparaciéon entre las distintas metodologias, lo que
permite observar que tienen un propdsito en comun, formar a los empleados,
transmitiéndoles conocimientos, habilidades y estrategias para mejorar su
desemperio o prepararlos para desempefiar tareas especificas en la organizacion.

Las metodologias contemplan consideraciones previas a la elaboracion del
programa de capacitacion, excepto la de Hernandez (s.f.), la cual va directo a las
etapas del mismo; en cambio el resto de las metodologias establecen que, de
manera previa, se debe recolectar informacion a través de la observacion,
encuestas, inventarios, consulta de los documentos administrativos que se posean,
entre otros recursos, que permitan conocer el entorno de la empresa, los recursos
materiales y economicos, el tiempo del que se dispone para implementar la
capacitacioén, la eficiencia en relacion al costo; las habilidades que los empleados
tienen y las que se requiere que tengan, cuantos y a quiénes se capacitara asi como

sus estilos de aprendizaje.

La STPS (2008), ACE (2019) y Rabinowitz (2017), proponen algunas
preguntas que pueden servir de guia para establecer lo necesario para el programa
de capacitacion, por ejemplo, quién dirigira la capacitacién, qué temas se deben
incluir, cual es la necesidad que hay que cubrir con la capacitacion y cual es la mejor

forma de ajustar los horarios para no afectar las jornadas laborales.

Finalmente, algo que todas las metodologias tienen, es la division de las
etapas en las que distribuyen la capacitacion, este punto es la clave para elegir
cuales metodologias retomar para la creacion de un programa de capacitacion
dirigido a los meseros y hostess de los restaurantes seleccionados en San Miguel
de Allende, Guanajuato.

Se pretende que el programa de capacitacion resultante en este trabajo de
tesis aproveche lo mejor de las metodologias de Rabinowitz (2017), quien propone
una metodologia de capacitacion en general pero detallando los puntos que la
componen, ademas de que incluye la mayoria de los puntos de las otras
metodologias.
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No obstante, la propuesta de Alcivar y Olivo (2013) acerca el programa de
capacitaciéon hacia la atencion turistica, por lo que se retomara de estos autores el
diagndstico de necesidades del personal y la aplicacion del programa de
capacitacion.

La metodologia de ACE (2019), es la unica que contiene modelos para la
transmision del conocimiento en la capacitacion, por lo que solo en esa parte se

tomara como referencia para la elaboracion del programa de capacitacion.

Por lo tanto, se retomaran las tres metodologias: Rabinowitz (2017), Alcivar
y Olivo (2013) y ACE (2019). Dando como resultado la metodologia que se presenta

a continuacion:

1. Diagnéstico de necesidades del personal — Alcivar y Olivo:
a. Deteccion del area que necesita la capacitacion.
b. Determinar la importancia de capacitarse.
2. Seleccion de un modelo (cascada o simultaneo) — ACE:
a. Determinaciéon de temas, orden y estructura de la capacitacion.
3. Logistica de recursos humanos y materiales — Rabinowitz:
a. Seleccion del material.
b. Seleccion de la ubicacion.
c. Organizacién del espacio.
4. Establecimiento del presupuesto — Alcivar y Olivo.
5. Aplicacion de la capacitacion — Alcivar y Olivo:
a. Determinar de qué forma se implementara (cursos, talleres,
conferencias, etc.).
6. Evaluacion — Alcivar y Olivo:
a. Realizar practicas y permitir la retroalimentacion de los participantes.
b. Realizar la evaluacion al inicio del programa, durante la capacitacion
y al finalizar.

c. Evaluar también al capacitador.
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Finalmente, siguiendo las recomendaciones mencionadas en las
metodologias, se deben realizar pruebas o simulaciones que permitan aplicar los
conocimientos adquiridos en la capacitacion, ademas evaluar antes, durante y
después de que se haya implementado el programa de capacitacion, para poder
resolver desviaciones que pudieran surgir y para contrastar el estado inicial con el
final, determinando asi si se alcanzaron los objetivos. Todo lo anterior se representa

en la Figura 4.

. L Visitas de observacion
Dlagnostlco Determinacion de zona de estudio
Encuesta a Adultos Mayores

:> ‘2 Determinacion de temas, orden y
Seleccion de un estructura de la capacitacion
modelo Seleccion de la forma de capacitacion

Yy Materiales
Logistica de recursos Ubicacion
humanos v materiales Horarios

Espacios

[ Presupuesto ]
[ Aplicacion ]
[ Evaluacién ]

Figura 4. Diagrama de Programa de Capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 2. San Miguel de Allende.
2.1 Ubicacion.

El estado de Guanajuato se ubica en la zona centro de la Republica Mexicana
(Figura 6), sus estados colindantes son San Luis Potosi, Querétaro, Michoacan de
Ocampo y Jalisco.

Dentro del estado de Guanajuato, en la zona este, se ubica el municipio de
San Miguel de Allende (Figura 5), que de acuerdo con el Instituto Nacional para el
Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED, 2018), antes de 1826 era llamado

San Miguel el Grande.

8.

P
p 25
e

Figura 5. San Miguel de Allende en el Figura 6. Guanajuato en la Republica
Estado de Guanajuato Mexicana.
Fuente: El clima (s.f.). Fuente: Scoopnest (2017).

Los municipios que colindan con San Miguel de Allende son San Luis de la
Paz, Dolores Hidalgo, Salamanca, Juventino Rosas y Comonfort, Apaseo el Grande,
y San José Iturbide. SMA se ubica a 274 kildbmetros de la Ciudad de México y a 97
kilbmetros de la capital de Guanajuato (INAFED, 2018).
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Su extension territorial es de 1,558.96 Km?, es decir, el 5.06% de la superficie
estatal. En su territorio se encuentran algunos cerros como: Cerro La Silleta, Cerro
Prieto, Cerro La Piena y Cerro La Campana; el rio principal del municipio es el rio
Laja, el cual desemboca en el rio Lerma, también tiene algunos manantiales de
aguas termales y alcalinas que son usadas para actividades ecoturisticas (INAFED,
2018).

El clima que predomina en la entidad es seco-templado, no obstante los
veranos son lluviosos y los inviernos mas frescos. Su temperatura media se
encuentra entre 16°C y 22°C (INAFED, 2018).

2.2 Atractivos turisticos.

El OTEG (2014), ha inventariado 95 atractivos turisticos en el municipio de
San Miguel de Allende:

Galeria Alquimia
Galeria de Arte

Galeria Edina

Galeria Fernando Diaz
Galeria Guiness
Galeria Manuel Chacon
Galeria Skot Foreman

Galeria Urquiza

e Artes de México e Galeria William Martin
e Biblioteca Publica de San e Galeria Zoho
Miguel De Allende e Jardin Principal
e Casade la Cultura de Mesones e LaEsquina
e Casa Maxwell e Mente Cacao
e (Casa de Oaxaca e Mirador de San Miguel
e Daniel Espinosa e Mixta - Artesanias
e Dulces Tipicos Tumbangon e Nuevos Horizontes
Enjoy Parque Benito Juarez

Plaza Civica

Plaza de Toros Oriente
Santuario de Atotonilco
Templo San José
Tienda de Artesanias
Miguel

Tienda de Artesanias
Miguel 1

San

San
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Tienda de Artesanias

Canada de la Virgen

Capilla de la Ermita

Capilla de San Miguel el Viejo
Capilla del Valle del Maiz

Casa "Quemada"

Casa de Arte y Cultura

Casa de Don Pedro Vargas
Casa de la Cultura

Casa de las Conspiraciones
Casa de los Condes de la Canal
Casa de los Condes de Loja
Casa de los Hermanos Aldama
Casa de los Perros

Casa del Inquisidor

Casa del Mariscal Lanzagorta
Casa del Marques de Jaral de
Berrio

Casa del Pipila

Centro Cultural el Nigromante
Colegio de San Francisco de
Soles

Convento de San Francisco

El Charco del Ingenio

El Sabino

Ex Hacienda la Petaca

Galeria Gudet

Galeria Pérgola

Galeria Pinto

Galeria San Miguel

Galeria Sergio Bustamante

Iglesia y Convento de la
Concepcidn

Instituto Allende

Instituto Ignacio Ramirez "El
Nigromante"

Jardin Botanico Cante, A.C.

La Casa Santa de Loreto
Mercado de Artesanias
Mercado de Artesanias El
Mirador

Mercado de San Juan De Dios
Museo del Ayuntamiento
Museo Histérico de San Miguel
de Allende

Oratorio de San Felipe Neri
Orquideario Los Pocitos
Presidencia Municipal
Parroquia de San Antonio de
Padua

Parroquia de San Miguel
Arcangel

Paseo del Chorro

Plaza Allende

Plaza Principal

Presa de la Cantera

Presa del Obraje

Presa Ignacio Allende

San Rafael o La Santa Escuela
Santa Casa de Loreto
Santuario de Atotonilco

Teatro Angela Peralta
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Templo de la Purisima
Concepcién de las Monjas
Templo de la Tercera Orden
Templo de Nuestra Sefora de
la Salud

Templo de San Antonio
Templo de San Francisco
Templo de San Juan de Dios
Templo de Santa Ana

Templo de Santo Domingo
Templo del Oratorio

Galeria Veryka
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Ademas, de acuerdo con SECTUR (2018d:22), el municipio tiene 58
monumentos, 235 inmuebles protegidos, 63 actividades de ocio y una declaratoria

de Patrimonio Cultural de la Humanidad.

La declaratoria como Patrimonio de la Humanidad fue otorgada a SMA por la
United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization [UNESCO] en
2008, bajo el criterio (ii), que refiere al intercambio de valores sobre desarrollos
arquitectonicos o tecnoldgicos, artes monumentales, planificacién urbana y disefo
del paisaje, en un lapso de tiempo o en un area determinada; y bajo el criterio (iv)
que significa ser un ejemplo de un tipo de arquitectura en la historia de la humanidad
(UNESCO, 2005).

De acuerdo con SECTUR (2015b; 2018d:18), esta distincion se le otorgd para
enfatizar y proteger el aporte cultural y arquitecténico que el municipio brinda al
barroco mexicano, ademas del papel representativo que tuvo el municipio en la

lucha de Independencia de México.

Entre los productos turisticos en el municipio se encuentra el Paquete
Temazcal, el Bicentenario Todo Terreno, el Circuito del Vino y el Circuito de Talleres
(SECTUR, 2018d:22); los principales atractivos culturales y turisticos con los que el
municipio cuenta son: El museo de la casa de Allende; la casa del Mayorazgo de la
Canal, el teatro Angela Peralta, la parroquia de San Miguel Arcangel; las fiestas y
danzas tradicionales como la Feria de la lana y el laton, el festival de musica de
camara, el festival de Jazz o el festival de musica de invierno (INAFED, 2018).

El mercado de artesanias es otro de los atractivos turisticos que se
recomienda visitar cuando se va al municipio, ahi se encuentran artesanias hechas

con metales, papel maché y vidrio soplado (Visit Mexico, s.f.).

A los atractivos antes mencionados, se suma la ruta de las capillas coloniales,
donde se encuentra el Santuario de Atotonilco, que se ubica cerca de la zona de

balnearios de aguas termales, en el camino a Dolores Hidalgo (FONATUR, 2002).
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CN Travel declar6 al municipio de San Miguel de Allende una de las
veinticinco mejores ciudades elegidas por los viajeros debido a sus calles
empedradas, sus patios arbolados y los detalles arquitectonicos estilo barroco en
sus construcciones (Visit Mexico, s.f.).

En 2013, San Miguel de Allende fue declarada la mejor ciudad del mundo en
la entrega numero 26 de los Reader’s Choice Awards (Cha, 2013). Esta mencién
fue ganada por segunda ocasion en 2017 durante los World's Best Awards, donde,
el entonces Secretario de Turismo del estado de Guanajuato Fernando Olivera
Rocha, recibio el premio de la revista Travel + Leisure (Milenio Digital, 2017).

Este premio se otorgd al municipio por su calidad en el servicio, amabilidad,
gastronomia, limpieza, experiencia de compras y movilidad, que fueron los aspectos

mas apreciados por los turistas (Milenio Digital, 2017).

Las paginas “Pensionados Jubilados” (2018) y “El Sol de México” (2019),
mencionan a San Miguel de Allende como un destino turistico recomendado para
viajeros Adultos Mayores, pues es un destino con clima templado, con arquitectura
pintoresca y cosmopolita, con pobladores amables y con opciones de movilidad que
se adaptan a las personas mayores.

2.3 Hoteles.

FONATUR (2013), contabilizé 2,007 cuartos de hospedaje en el municipio de
SMA, concentrados en 112 establecimientos de 1 a 5 estrellas y sin clasificar, de
los cuales 76% son cuartos hoteleros, mientras que el resto se componen de casas
o departamentos que se ofertan para hospedajes de corta estancia. La clasificacion

de los establecimientos se muestra en la Figura 7.
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Categoria Hoteles | Habitaciones

1 Estrella 6 52

2 Estrellas 5 64

3 Estrellas 24 406

4 Estrellas 19 410

5 Estrellas 47 945
Total 1 a 5* 101 1,877

Sin clasificar 11 130
Total 1 a 5* + SC 112 2,007

Figura 7. Clasificacion hotelera.

Fuente: FONATUR (2013).

El OTEG (2014), registré6 en su inventario de 95 establecimientos de
alimentos y bebidas en el municipio de SMA, que se dividen de la siguiente forma:
9 cafeterias, 20 Bares, 40 restaurantes y 26 establecimientos que se clasifican como
otros. Sin embargo, SECTUR (2018d) presenta el dato de 135 establecimientos de
alimentos y bebidas, considerados servicios de calidad y variedad.

2.4 Establecimientos de Alimentos y Bebidas.

Morfin (2007), sefiala que el servicio de alimentos y bebidas ocupa un nivel
de suma importancia para el turismo, ya que siempre existe la necesidad de contar

con un restaurante, un bar o una cafeteria que ofrezca sus servicios a los turistas.

De acuerdo con el Instituto Costarricense de Turismo (s.f.), los
establecimientos de Alimentos y Bebidas (A y B) son la parte del sector
gastrondmico que abarca desde la produccion hasta el servicio de venta.
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Gosalbez (2015), menciona que el servicio de alimentos y bebidas es aquel
que sirve comidas y bebidas preparadas, es decir, plenamente elaboradas, para
que los usuarios las consuman; ya sea en periodos temporales o durante todo el

ano.

Entonces, derivado de las definiciones anteriores, para fines de este proyecto
se considera que los establecimientos de A y B son aquellos que elaboran comidas
y bebidas listas para consumirse y que las ofertan a los turistas con un precio de

por medio.
2.4 .1 Tipos de establecimientos de alimentos y bebidas.

Torruco (1987), menciona que la clasificacion de los restaurantes deriva de
tres factores: Costumbres sociales, la distancia que las personas recorren para
dirigirse a comer a sus residencias; habitos y requerimientos personales, visita a
restaurantes por habitos personales o laborales; y presencia de corriente turistica
nacional y extranjera, que es el factor mas relevante para esta investigacion.

Gdémez (2014) indica que los restaurantes también se pueden clasificar por
su tipo de instalacién, por su estilo de venta, por su estilo de ofrecer los alimentos,
por el tipo de cocina, por su alta especializacién o la calidad de sus instalaciones.

Cada una de estas clasificaciones se desglosa a continuacion:

a) Por su instalacion:
a. Restaurante: Establecimiento publico que sirve todo tipo de comida.
b. Cafeteria: Sirve refrigerios, platos frios o calientes.
c. Fuente de sodas: Establecimiento que sirve comidas rapidas.
d. Drives inn: Servicio para automoviles.
e. Bares: Establecimiento con toda clase de bebidas por el sistema de
copas o tragos.
b) Estilo de venta:
a. Self service: consiste en un mostrador, donde las personas pasan con

charolas eligiendo los guisos, bebidas y al ultimo pagan.
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b. Snak Bar. Comida ligera con platillos sencillos, proporciona ahorro de
tiempo.
c) Estilo para ofrecer alimentos:
a. Menu fijo: Tiene una lista de platillos que cambia en periodos largos
de tiempo.
b. A la carta: Consiste en seleccionar los platillos del dia en la carta del
comedor.
d) Tipo de cocina:
a. Regional: Comidas y bebidas de la region.
b. Nacional: Lo propio del pais.
c. Internacional: Variedad de platillos internacionales.
e) Alta especializacion:
a. Vegetarianos.
b. Pescados y mariscos.
c. Carnes, aves de caza.
f) Calidad de sus instalaciones:
a. 5tenedores — de lujo.
b. 4 tenedores — de primera.
c. 3tenedores — de segunda.
d. 2 tenedores — de tercera.
e. 1tenedor — de cuarta.

Torruco (1987) agrega que ademas de menu y a la carta, también se pueden
dividir en: 1) De lujo, comida internacional con carta de vinos; 2) De primera y medio
tiempo, comida nacional o internacional con servicio americano; y 3) De tipo

economico, preparaciones sencillas con estilo americano.
2.4.2 Establecimientos de Ay B en SMA.

De acuerdo con SECTUR (2018d:34), existen 14 establecimientos de
alimentos y bebidas que cuentan con el Distintivo H en San Miguel de Allende, este
distintivo se otorga a establecimientos de A y B que cumplen con estandares de
higiene en el marco de la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004 (SECTUR,
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2014), algunos de ellos estan ubicados dentro de hoteles. Entre la lista se
encuentran: Restaurante Andanza y Bar Azul, en Hotel Casa Sierra Nevada; Bar

1826, Tequila Bar, Bar Luna Tapas y Restaurante Bar Agua, en Hotel Rosewood.

Derivado de la consulta de diversos sitios de internet que recomiendan
establecimientos de Alimentos y Bebidas (The happening, 2016; Tips para tu viaje,
s.f.; El universal, 2017; Life and style, 2015; México, 2018) se detectd que el
restaurante mas recomendado, y que no aparece en los inventarios del municipio
hasta ahora, es el Aperi. En la misma consulta, se encontraron otros 5 restaurantes
que también son altamente recomendados: Moxi, The restaurant, 1826, El Tres y
Jacinto 1930. Estos restaurantes comparten la

caracteristica de incluir bar en sus servicios y ,‘i

ubicarse en calles aledafnas al centro de SMA.

En una visita de observacion al lugar
(Anexo [), se detectd que los restaurantes mas ;
recomendados por la gente local son aquellos que
se encuentran dentro del area peatonal, : ""’*v"-m r

. . Fgura 8. Zona de estudlo SMA
alrededor de la Parroquia de San Miguel

Fuente: INEGI (2019).
Arcangel. uente: INEGI (2019)

Dicha parroquia es el atractivo mas visitado por los turistas en el municipio,
frente a ella se encuentra el Jardin Allende, una explanada con areas verdes y
asientos donde la gente disfruta la vista panoramica de la parroquia.

Derivado de la observacion y con ayuda de la herramienta de INEGI
“Espacios y datos de México”, se delimitd la zona de estudio, determinando aquella

que rodea a la parroquia (Figura 8).

El Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas (DENUE, 2019)
tiene registrados en esa manzana a 27 establecimientos en las categorias de:
“‘Restaurantes con servicio de preparacion de alimentos a la carta o de comida
corrida”, “Restaurantes con servicio de preparacion de pescados y mariscos’,
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‘Bares, cantinas y similares”, y “Cafeterias, fuentes de sodas, neverias,

refresquerias y similares”. Los cuales se enlistan a continuacion:

Bar la Chula.

Café la Ventana.

Café los Angeles.
Chamonix Restaurante.
Kibok Coffe.

La 21unica Restaurant Bar.
La Alborada.

La Coronela Bar.

© N o bk b=

9. La Felguera Restaurante Bar.

10.La Muy Muy Chevicheria.

11.La Terraza Restaurante.

12.La Unica Restaurante.

13.Restaurant Bar Mama Mia.
14.Restaurant Bella ltalia.
15.Restaurante Bar Cielo.
16.Restaurante del Jardin.
17.Restaurante El Rincén de Don Tomas.
18.Restaurante la Brasserie y Café la Parroquia.
19.Restaurante la Grotta.

20.Restaurante la Posadita.
21.Restaurante los Milagros.
22.Restaurante Maria Xoconostle.
23.Restaurante Pescau.

24 Restaurante Pueblo Viejo.
25.Restaurante San Miguel Delli.
26.Restaurante Ten Ten Pie.

27.The Restaurant.

81



De acuerdo con la observacion, los restaurantes: Bar la Chula, Café la
Ventana, Café los Angeles, La Coronela Bar, La Felguera Restaurante Bar,
Restaurante Bar Cielo, Restaurante del Jardin, Restaurante La Brasserie y café la
Parroquia, y Restaurante San Miguel Delli; no se encontraron en la zona de estudio.

Por el contrario hubo cinco restaurantes que no estaban registrados en el
DENUE y que si estan vigentes en San Miguel de Allende, estos son: Cen-Tao,
Bovary, Luna de Queso, Editora Café y Atrio.

Por lo que, se consideraron los 23 restaurantes que se encuentran operando

actualmente en la zona antes mencionada.
2.5 Perfil del turista en SMA

En el estudio mas reciente del Observatorio Turistico del Estado de
Guanajuato (OTEG, 2018), donde se encuestan a turistas y excursionistas en los
principales atractivos turisticos del municipio de SMA, se presentaron las siguientes
caracteristicas en el perfil del turista:

e  53% de los turistas son del sexo masculino y 47% femenino.

° La edad promedio de los turistas que visitan SMA es de 36 afnos.

) 73% viajan desde alguna otra parte del pais, 15% desde otro municipio
del estado de Guanajuato y 12% son extranjeros.

° Dentro de los turistas internacionales, la edad promedio es de 40 afos y
46% de ellos vienen de Estados Unidos, mientras que 13% vienen de
Canada.

) El 7% de los turistas internacionales que pernoctan, se hospedan dentro
del estado de Guanajuato o en la Ciudad de México.

) Los grupos promedio de viaje se conforman de 3 personas.

) El 43% acuden acompaiados de su pareja, el 41% de su familiay el 11%
de amigos.

) El 70% de los turistas tienen entre 18 y 45 afios, el 12% se encuentra en
el rango de 46 a 65 afios y el 10% son menores de 14 afios de edad.
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Entre las actividades de interés, predomina la gastronomia tipica con
62%, seguida del interés por las compras con 58% vy la visita a templos
con 52%.

El 63% de los visitantes realizan turismo cultural.

En los indices de satisfaccion, los establecimientos de alimentos vy
bebidas recibieron 8.1 como puntuacion, lo que significa que de acuerdo
a la escala, este rubro es percibido como regular por los turistas.

Los medios por los que se recuerda o busca informacion del municipio
son por recomendacion (72%), internet (33%), espectaculares (11%) y
folletos (3%), cabe mencionar que hay quienes usan mas de un medio,
por eso es que la sumatoria de porcentajes excede el 100%.

El gasto promedio de los turistas es de $1,616.06 pesos, del cual, 20%
es empleado en el consumo de alimentos y bebidas.

En cambio el gasto promedio de los excursionistas es de $2,032 pesos,
del cual 37% es empleado en alimentos y bebidas.
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Capitulo 3. Trabajo de Campo.
3.1 Visita de observacion al municipio de San Miguel de Allende en Agosto 2019.

De acuerdo a la metodologia establecida, se realiz6 una visita de observacion
al municipio de San Miguel de Allende el dia dos de agosto del 2019 (ANEXO I). En
esta visita se detectd que el area donde mas circulan los turistas AM es el centro
del municipio, donde se encuentra la Parroquia de Miguel Arcangel.

Como parte del estudio, se solicitaron recomendaciones de dénde comer a
personas locales, en el transporte y a algunos turistas. Los restaurantes mas
mencionados fueron “Mama mia” y “Pueblo Viejo”, ambos ubicados en la calle
Umaran, a un costado de la Parroquia.

Después de observar el tipo de turistas que entraban en ambos restaurantes
se procedid a ingresar a “Pueblo Viejo” para elaborar un informe mas detallado del
mismo. Al analizar el comportamiento de la hostess y los meseros se pudo llegar a

las siguientes conclusiones:

e Hace falta una opcion de reservacion en los fines de semana, pues el
restaurante esta lleno y el tiempo de espera oscila entre 10 y 30 minutos.

e Dentro del tiempo de espera, hay acciones que la hostess puede implementar
como mostrar el menu, sugerir algun platillo; o colocar una pantalla en la que
se muestre el menu con los ingredientes, asi se ahorra un poco de tiempo
entre la asignacion de mesa y ordenar.

e La letra del menu es pequefa y esta amontonada, las bebidas no vienen
escritas en él y no contiene imagenes.

e Los meseros no tienen un protocolo de bienvenida y sus gestos mostraban
molestia y prisa.

e La porcion de los platos fuertes es muy grande, por lo que conviene pedir
media porcion o para compartir.
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e Los meseros no eran suficientes para cubrir todas las mesas con el
restaurante lleno, esto ocasionaba mucho tiempo de espera si se pide algo
adicional como otra bebida o mas pan.

e Los grupos grandes (mas de 5 personas), tardaron mas en ser atendidos
cuando el restaurante tenia ocupacion total.

e La comunicacion entre meseros no era efectiva y hacia que se revolvieran

mas al momento de atender.
3.2 Seleccidn de los restaurantes para el programa de capacitacion.

Los puntos que se consideraron para la seleccion de los restaurantes son: la
ubicacion, el tipo de servicio que ofrecen, que son concurridos por Adultos Mayores
provenientes de Estados Unidos y Canada; y que tienen problematicas que un
programa de capacitacion para meseros y hostess puede ayudar a resolver.

3.3 Entrevistas a profundidad con Adultos Mayores en el mes de Agosto 2019.

Se realizaron dos entrevistas a AM en la Ciudad de México con la finalidad
de tener una base sobre la cual construir el instrumento para la encuesta. Ambas
entrevistas se hicieron el 14 de agosto de 2019 a las sefioras Maria Luisa Arvizu
Juarez y Rosa Maria Alvarado Navarrete, de 71 y 62 afos respectivamente.

Lo que se detectd fue que para los AM es importante que el tiempo de espera
no sea demasiado, pues se cansan de estar de pie en un mismo lugar por tiempos
prolongados. También se not6 que le dan mucho valor a la rapidez con que traen
los platillos y que quienes les atienden sean amables y corteses.

Algunas de las razones para elegir un restaurante son: el costo de los
alimentos, la calidad de ellos y el servicio que ofrecen en el restaurante.
Manifestaron que les gustan las porciones pequefias en la comida porque asi les es
posible terminar lo que les sirven, la porcion ideal la encuentran en VIPS. Ademas

prefieren los platillos suaves, pues les es mas facil consumirlos.
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Valoran que si el menu tiene imagenes, el platillo luzca como se muestra en
ellas, pues les decepciona que no sea asi. Otro aspecto significativo para los AM es

que los restaurantes ofrezcan descuento por ser Adulto Mayor.

Una molestia que se dio a notar es que les retiren el plato sin preguntar,
cuando aun no se terminan la comida, pues ya comen mas despacio y sin prisa,
prefieren disfrutar de los alimentos con calma. Asi mismo les desagrada que los

platillos lleguen tibios a la mesa cuando el tiempo de espera es muy largo.

Gustan mas de los lugares sin tanto ruido, o con musica agradable, los
restaurantes como la Casa de Tofio' les estresan por el ruido y el movimiento de

gente. Los restaurantes que mas les gustan son TOKS? y VIPS3.

Finalmente, estarian de acuerdo en que hubiera un menu especial para AM
pues notan que en las mananas, los restaurantes atienden a muchas personas
adultas, valorarian que se especificaran algunas indicaciones como reducido en sal,
reducido en azucar, etcétera, pues los AM generalmente padecen alguna
enfermedad o tienen una dieta especializada a su edad. Un ejemplo de este menu
se encuentra en el restaurante Denny’s*, en Estados Unidos, en él se ofrecen

platillos especializados para AM como se muestra en la Figura 9.

' Casa de Tofio es una cadena de restaurantes que se especializa en la oferta de antojitos mexicanos
como: pozole, quesadillas, flautas, entre otros; donde el servicio se caracteriza por ser rapido.

2 TOKS es una cadena restaurantera que ofrece productos de Alimentos y Bebidas preparados para
desayunar, comer y cenar. Cuenta con el Distintivo H y es Empresa Socialmente Responsable. Su
servicio es calmado, ideal para familias.

3 VIPS es una cadena de restaurantes donde cocinan comida rica, sin pretensiones, confortable,
practica y elaborada al momento. Su servicio es ideal para familias.

4 Denny’s es una cadena restaurantera que preponderantemente se ubica en Estados Unidos, oferta
productos de Alimentos y Bebidas preparados, su servicio es ideal para familias y apuestan por
brindar un ambiente relajado mientras se disfruta la comida.
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Figura 9. Menu 55+ del restaurante Denny’s.

Fuente: Maldonado, Magdalena (fotografa), 2019.

3.4 Aplicacion de encuesta piloto a Adultos Mayores en la Ciudad de México.

Derivado de las entrevistas realizadas y la investigacion documental se
construy6 un instrumento de 15 preguntas (ANEXO V), en las que se pide evaluar
aspectos como el servicio, el menu, los platillos, el tiempo de espera, entre otros,
desde la perspectiva de AM que acuden a restaurantes.

La encuesta fue aplicada a 12 Adultos Mayores, en la Ciudad de México, en

el mes de agosto de 2019; elegidos a través de muestreo por conveniencia.

Se debe tener en cuenta que el objetivo de la encuesta piloto es revisar si las
preguntas son claras para los encuestados, si las respuestas brindan la informacion
que se busca en la investigacion y si la estructura es correcta o se debe modificar

algo, considerando esto los hallazgos fueron los siguientes:

1. En las instrucciones hace falta aclarar si se debe encerrar o subrayar la
respuesta.

2. Seria conveniente agregar un rubro donde se indicara en qué momento del
dia se esta aplicando la encuesta representado con rangos de horas.

3. En la pregunta 4, eliminar la opcion “ninguna” pues la encuesta se aplicara
directamente en San Miguel de Allende.
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4. Dentro de los aspectos a evaluar en la pregunta 7, es necesario extraer el
rubro “Tamafio adecuado de las porciones” pues durante la encuesta,
algunos Adultos Mayores calificaron con 5 a los platos servidos
abundantemente, sin embargo mas adelante en la encuesta manifestaban
que no se lo terminaban, asi que valdria la pena crear una pregunta
especifica dirigida a si se terminan la porcion que les sirven, si la piden para
llevar o si quedan satisfechos con ella.

5. También en la pregunta 7 es necesario colocar una columna que indique “no
tiene o no lo conozco”, pues cuando los AM no habian entrado a los sanitarios
del restaurante, por poner un ejemplo, le otorgaban una calificacion aleatoria
suponiendo en qué condiciones estaban.

6. Enla pregunta 11, es necesario agregar la opcion “ninguno” o indicar que no
seleccione nada en caso de no tener ninguno de esos padecimientos.

7. Enlas preguntas 7 y 12, se requiere colocar el nombre de cada evaluacion,
es decir, en lugar de colocar “1” escribir “muy malo”, cambiar “2” por “malo”,
“3” por “regular”, etcétera, para un mejor entendimiento.

8. De igual forma en la pregunta 12 falta una columna que diga “ya lo tiene” en
caso de que los AM consideren que el restaurante ya cumple con esa
caracteristica.

9. En la pregunta 13 hubo un mal entendimiento en la redaccion, en lugar de
ordenar del 1 al 6 los aspectos, colocaban “1” en tres de los rubros que para
ellos eran lo mas importante, por lo que debe replantearse la forma de hacer
esa pregunta.

10.En la pregunta 15 es necesario especificar si la aplicacion del descuento de
Adultos Mayores influye en su decisidon para elegir el restaurante, porque las
respuestas indicaban que lo dirigian a elegir un platillo o al tamafio de porcidn
que reciben. Seria conveniente aclarar la pregunta y hacerla de opcion
multiple en lugar de dicotomica.

En aspectos generales, la encuesta es clara en su mayoria sin embargo se

debe aplicar verbalmente a los Adultos Mayores para motivar que la respondan en
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su totalidad, pues en ocasiones ignoraron las preguntas abiertas o no justificaban la

[1Pell

respuesta de “si” 0 “no” donde se requeria.

Finalmente, derivado de la prueba piloto, se considera pertinente cambiar la
encuesta a un formato digital, ya que, el tamafo de letra de la encuesta y la cantidad
de texto, representaron una barrera para que los AM quisieran responder.

3.5 Encuesta a turistas Adultos Mayores en el municipio de San Miguel de Allende

en el mes de octubre 2019.

Se aplico el cuestionario a 45 turistas Adultos Mayores provenientes de
Estados Unidos y Canada, el instrumento estaba construido por 15 preguntas

distribuidas de la siguiente manera:

e Datos generales: preguntas de la 1 a la 6 en las que se establece el género,
edad, nacionalidad, frecuencia de visita a SMA, frecuencia de visita a
restaurantes y horario.

e FEvaluacion a restaurantes: preguntas de la 7 a la 15 donde se evalua la
percepcion que los AM tienen acerca de la atencidn en los restaurantes, los
tiempos de espera, el sabor de los platillos, las porciones, el precio, la
calidad; ademas de la perspectiva sobre agregar servicios adicionales a los
restaurantes como menu especial para AM, indicadores de picante, cantidad

de sal, cantidad de grasa y/o cantidad de azucar en el menu.
3.5.1 Datos generales en la encuesta a Adultos Mayores.

La muestra se compone de 58% mujeres y 42% hombres. El rango de edades
se distribuia de la siguiente forma: 31% entre 71 y 75 afios de edad; 27% entre 61
y 65; 15% entre 66 y 70; 15% entre 76 y 80 afos; 7% entre 55y 60; y 5% de mas
de 80 afos.

El 80% de los encuestados fueron de nacionalidad estadounidense, el 9%
canadiense, el 7% mexicana y 4% pertenecian a alguna otra nacionalidad. El 33%
de los AM encuestados habian visitado SMA entre 2 y 5 veces, 27% visitaban el
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municipio por primera vez, mientras que el 20% habia visitado el municipio mas de

5 veces, el 20% restante ya era residente del mismo.

La ultima parte de los datos generales registraba con qué frecuencia los AM
encuestados visitan restaurantes, el 44% visita entre 6 y 7 veces a la semana los
restaurantes, 33% manifesté que acude entre 4 y 5 veces a la semana, 20%

unicamente de 2 a 3 veces a la semana y el 2% solo una vez por semana.

En cuanto al horario en que asisten a los restaurantes, los AM podian hacer
una seleccién multiple entre: mafana, tarde, noche. El 82% lo hace por la tarde, el
49% en la manana y el 29% en la noche; cabe mencionar que el 13% de los Adultos
Mayores indicaron que acuden a restaurantes en los 3 horarios y el 83% de ellos lo

hace entre 6 y 7 veces a la semana.
3.5.2 Evaluacioén a restaurantes en la encuesta a Adultos Mayores.

La primera pregunta de esta seccidn solicitaba al encuestado evaluar, como
muy malo, malo, regular, bueno o muy bueno, algunos aspectos en el servicio de

alimentos y bebidas que recibieron en los restaurantes de SMA.

Tiempo de espera para ingresar al Los AM califican como
restaurante bueno y muy bueno (47% y 33%)
1o 47% el tiempo de espera para ingresar
20% a los restaurantes de SMA.
0% 0% - -~
Manifiestan que aunque a veces
1 2 3 4 5

es un tiempo prolongado el que

Figura 10. Tiempo de espera para
ingresar al restaurante esperan, no les molesta, pues no

1 (o)
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de llevan prisa. Por otra parte, el 20% de

campo realizado en el periodo octubre los AM lo calificd como regular, pues
2019-febrero2020

son personas que presentan alguna

molestia en la rodilla o dificultad al caminar, por lo que no estan comodos de pie por

mucho tiempo.

90



El 49% de los AM
consideran muy buena la
atencion que recibieron por parte
de la hostess. Existe un 2% que
calific6 como muy mal en este
rubro debido a que algunos
restaurantes no cuentan con el

servicio de hostess.

Atencion recibida por parte de la

hostes
40% 49%
N
1 2 3 4 5

Figura 11. Atencion recibida por parte de la
hostess.

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero2020

Amabilidad de los meseros Los AM perciben que la

31%

amabilidad de los meseros es muy
58%

buena (58%), pues comentan que

11% .

0% 0% [ ] los meseros atienden de muy
1 2 3 4 5 buena manera y no se muestran
Figura 12. Amabilidad de los meseros. interesados por la cantidad de

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo  propina que desean que les dejen.
realizado en el periodo octubre 2019-febrero2020

No obstante el 11% la evallda

como regular, pues manifiestan que les gustaria que los meseros hablaran su

idioma para poder comunicarse mas facilmente.

En el rubro referente al
tamano de letra del menu, los AM
se mostraron muy interesados en
que se incluyera este aspecto, el
47% de ellos lo calific6 como
bueno, pues consideran que si
fuera un poco mas grande, les

seria mas facil leerlo.

Tamano de letra del menu

47%
36%

18%
0% 0% -
3 5

1 2 4

Figura 13. Tamano de letra del menu.

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero2020
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) ) Los AM consideran que la
Variedad de platillos

519, variedad de platillos es buena

38% (51%), sin embargo aquellos que
9% son residentes de SMA, y que
0% 0% — o
visitaban entre 6 y 7 veces a la se
1 2 3 4 5

. - : mana los establecimientos de A'y
Figura 14. Variedad de platillos.

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo B, comentaron que les gustaria
realizado en el periodo octubre 2019-febrero

2020. que hubiera mayor variedad de

opciones para elegir, 0 que se

cambie el menu cada cierto ., _
Atencion recibida por parte de los

tiempo. meseros
En cuanto a la atencién 20% 51%
recibida por los meseros, 51% de 0% 2% 7% ] .
los AM consideran que es muy 1 2 3 4 5
buena, y 40% la califica como Figura 15. Atencion recibida por parte de los
meseros.

buena, resaltando que los Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero

meseros se dirigen con 2020.

amabilidad y estan al pendiente

de qué necesitan. No obstante 7% de los AM lo evaluan como regular y 2% como
malo. Entre las consideraciones para otorgar esa calificacion comentaron que la
mayor parte de las veces los meseros no hablan su idioma, ademas de que retiran
el plato antes de que hayan terminado y muestran mucha prisa por terminar de

Tiempo de espera para recibir sus atenderlos.
platillos
El tiempo de espera para
. °2% 7% recibir los platillos es considerado
0% 0% — [ como bueno por el 62% de los AM,
1 2 3 4 5

aunque mencionan que los fines

Figura 16. Tiempo de espera para recibir sus de semana, cuando los
platillos. ] )
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo eéstaurantes estan mas saturados
realizado en el periodo octubre 2019-febrero
2020.
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suele tardar un poco y los platillos llegan tibios a la mesa.

En el rubro de ambiente ) )
. _ Ambiente musical del lugar
musical, existe un 66% que lo

e " 44%
califica positivamente, no

22% 22%
- 2~ 1 N
| —
3 5

1 2
Figura 17. Ambiente musical del lugar.
que la musica tiene volumen muy Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero
2020.

obstante 22% lo califican como
regular, 4% como malo y 7%

4
como muy mal. Los motivos son

alto y eso les molesta, pues no
les permite platicar, prefieren

musica suave a bajo volumen o que no haya musica.

) El sabor y la presentacion
Sabor de los platillos

de los platillos fueron evaluados

49% 44%
de forma muy similar, 44%
7% I I consideran que es muy bueno el
0% 0%
— sabor y 42% consideran que es
1 2 3 4 5

muy buena la presentacion de los
Figura 18. Sabor de los platillos.

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo Platillos; mientras que el 49%
realizado en el periodo octubre 2019-febrero  evaltan como bueno el sabor y

2020.
51% como muy buena Ila

presentacion. Entre los comentarios que externaron los AM, mencionan que los
sabores de la comida mexicana son muy ricos y que en especial les gustan los

chilaquiles. )
d Comodidad de las instalaciones

. 56%
La comodidad de las
. . 31%
instalaciones es un factor que a .

pesar de ser calificado como 0% 0% B
bueno por el 56% de los AM, el 1 2 3 4 5

13% lo considera regular, ya que Figura 19. Comodidad de las instalaciones.
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero
2020.

hay sillas que después de estar
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mucho tiempo sentados se vuelven incomodas y lastiman.

Los AM consideran que la

Limpieza en sanitarios limpieza en sanitarios es muy
42% 42% buena (42%) y buena (42%). El
16% 16% que califico como regular, es
0% 0% ]
porque alguna vez tuvo una
1 2 3 4 5

experiencia desagradable o no
Figura 20. Limpieza en sanitarios.

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo habia papel higiénico en los
realizado en el periodo octubre 2019-febrero  ggnitarios.
2020.

El 47% de los AM

encuestados manifiestan que la

Decoracion del lugar

47%
decoracion de los restaurantes 38%

en SMA es buena, mientras que 16%
0% 0% [
3 4 5

el 38% considera que es muy
1 2

buena, gustan de los coloridos
Figura 21. Decoracion del lugar.

adornos o la inclusion de utileria  Fyente: Elaborado a partir del trabajo de campo
alusiva a México. El 16% que realizado en el periodo octubre 2019-febrero

. 2020.
evalu6 como regular no

especifico por qué pensaba eso.

El ultimo factor a evaluar en

Ubiacion del restaurante esta seccién de la encuesta fue la

Sg% ubicaciéon del restaurante, el 58%

l 33% la califica como buena, el 33% la
4

] i
evalua como muy buena y el 9%
5

—_—
3

0% 0%
! 2 como regular. Algunas de las
Figura 22. Ubicacion del restaurante.
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo
realizado en el periodo octubre 2019-febrero  cerca estaba el restaurante de la

2020.

consideraciones fueron: qué tan

zona centro, qué tan cerca estaba
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de su hospedaje, si contaba con estacionamiento, si debian tomar transporte o si
se podia llegar caminando.

Para evaluar si el tamano de las porciones era adecuado para los AM, se
planted que eligieran entre tres situaciones la que mas les ocurriera con frecuencia,
de estas tres solo fueron elegidas dos: el 80% menciond que se terminaba el platillo

y quedaba satisfecho, mientras
que el 20% manifesté que no se terminaba el platillo pero si quedaba satisfecho, es
decir, que les pareceria bien si las porciones fueran mas pequefas para no dejar
comida o tener que pedirla para llevar. El rango de edades de esta ultima opcion
varia entre los 61 y mas de 80 afos.

Cuando se les preguntd acerca de cuanto estarian dispuestos a pagar en su
consumo individual, 73% de los AM eligieron entre $250 y $500 pesos, 16%
eligieron entre $500 y $1000 pesos. Lo que expresaron los AM fue que dependia de
cual restaurante eligieran y el horario, pues estaban dispuestos a pagar mas en el
horario de la tarde. Independientemente de esto, el 98% de los AM dijo que el precio
era adecuado en relacion a la calidad de los platillos.

¢Qué tanto esta dispuesto a pagar en su cosumo individual
al visitar restaurantes como este? (moneda nacional)

73%

— I

Menos de 250 250a 500 500 a 1000 mas de 1000

Figura 23. ; Qué tanto esta dispuesto a pagar en su consumo individual al visitar
restaurantes como este?
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo realizado en el periodo octubre

2019-febrero 2020.
Con respecto a la facilidad del acceso a las instalaciones, el 89%
manifestaron que si era facil, sin embargo el 11% restante se constituia de AM con
alguna molestia en la rodilla o que le costaba trabajo subir muchas escaleras, por lo

que consideraban necesarias rampas y en algunos casos elevador.
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En la encuesta se incluy6 una pregunta acerca de los padecimientos médicos
comunes en los Adultos Mayores, con la finalidad de ver si influia en su seleccidn
de aspectos que se sugiere incluir en los restaurantes. Del mismo modo, para
contrastar si sus decisiones coincidian con el 56% de los AM que no tenian ningun

padecimiento.

Del 44% de AM que si tenia padecimientos médicos, las enfermedades se
presentan como se muestra en la Figura 24, siendo la mas comun (31%) el colesterol

alto.

¢éTiene alguno de los siguientes padecimientos?
56%

31%

13% 13% 11% 99
7 2%
| | ] _—
Ninguno Colesterol alto Hipertension Artritis Gastritis Diabetes Otro

Figura 24. ; Tiene alguno de los siguientes padecimientos?
Fuente: elaborado a partir del trabajo de campo realizado en el periodo octubre

2019-febrero 2020.

Se solicitd a los AM que evaluaran una lista de aspectos (imagenes en el
menu, indicadores de picante, sal, azucar o grasa; protocolo de bienvenida en los
meseros, etc.) para que manifestaran si les gustaria que se agregaran al servicio de
restaurantes en SMA, las opciones a seleccionar fueron: No me gustaria, Me es
indiferente, Me encantaria o Ya lo hace. Teniendo como resultados los siguientes:

e Al 20% le gustaria que se incluyeran imagenes en el menu, mientras que al
64% le es indiferente.

e FEl 67% indica que le encantaria que se agregaran indicadores de qué tan
picantes son los platillos, mientras que al 29% le es indiferente.

e FEIl24% de los AM estan a favor de agregar indicadores de platillos reducidos

en sal.
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e Al 29% de AM les encantaria que se indicara sobre platillos reducidos en
azucary en grasa.

e El 71% de los AM, estarian encantados de que los meseros tuvieran un
protocolo de bienvenida.

e Al 44% de los encuestados les es indiferente que haya opcion para reservar,
mientras que a otro 44% si le gustaria que se implementara.

e EI20% de los AM estarian encantados con la creacién de un menu exclusivo
para Adultos Mayores, no obstante el 67% piensa que no es indispensable.

e Finalmente el 62% de los AM piensan que el entretenimiento en el tiempo de
espera no es algo necesario, pues argumentan que en la mayoria de los
restaurantes de SMA no es mucho lo que tienen que esperar para ingresar

al restaurante.

Es importante destacar que los AM, que estan de acuerdo en la creacion de
un menu exclusivo, son personas sin ningun padecimiento médico, mientras que los
AM, que estan de acuerdo en incluir indicadores en el menu sobre los platillos
reducidos en sal, en azucar o en grasa, tienen al menos uno de los padecimientos

mencionados en este estudio.

Aquellos que rechazaron la idea de crear un menu exclusivo para AM (13%)
son personas que se consideran joviales y no se perciben a ellas mismas como un

publico al que se deba segmentar.

Ademas, los AM enfatizaron que algo que también consideran importante es
qgue se coloque la cantidad de calorias que tiene cada platillo, pues ellos requieren

una dieta controlada, en especial aquellos con algun padecimiento médico.

Cuando se les pidié a los AM que ordenaran los aspectos: precio, limpieza,
atencion de los meseros, ubicacion del restaurante, recomendacion de otras
personas y platillos adecuados para AM; de acuerdo a la importancia que tenia para

ellos al elegir un restaurante (Figura 25), resulto lo siguiente:
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El precio es colocado en tercera posicidén por el 33% de los AM, denotando
que estan dispuestos a pagar lo justo para recibir comida y servicio de
calidad.

La atencién de los meseros oscila entre la posicion 2, 3y 4, con el 20%, 27%
y 22%, respectivamente. Lo que se interpreta como que es importante para
ellos recibir una buena atencion cuando visitan un restaurante.

En cuanto a la ubicacion del restaurante, 24% de los AM lo colocan en la
posicion 2 para elegir, mientras que 22% lo considera en la posicion 5. Esta
variacion se asocia con la figura 23, en donde se manifesté que la ubicacion
se considera dependiendo de la distancia alojamiento-centro.

38% de los AM ponen en primer lugar la limpieza, este factor es
indispensable para que ellos decidan consumir alimentos en un restaurante.
Las recomendaciones de otras personas también ocupan el lugar numero 1
para el 31% de los AM, ya que es mas facil acudir a un lugar donde algun
conocido ya tuvo una grata experiencia y lo recomienda.

Finalmente, los platillos adecuados para AM no son un factor trascendente
para elegir un restaurante, pues 64% de los AM lo colocan en la posicion 6.
Esto sucede porque los AM visitan SMA esperando encontrar platillos tipicos

de la comida mexicana.
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Precio Atencion recibida por parte de

33% los meseros
20%
16% 27%
I 7% 7% 9% g 0% 2% 13y
. -
= m B - N B =
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Ubicacion del restaurante Limpieza

38%
24% 229%
18%
13%

1

18%

11% 16% 16%
9%
[ 2% 100 -
— - —
3 4 5 6 2 3 4

2 1 5 6
Recomendaciones de otras Platillos adecuados para AM
personas
64%
31%
20%  18% 20%

6 4% 4% 2% 2% 11% 4%

Il mm>~m > = n -
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Figura 25. Aspectos importantes para elegir un restaurante.
Fuente: Elaborado a partir del trabajo de campo realizado en el periodo
octubre 2019-febrero 2020.

Ademas de los aspectos enlistados, los AM agregan que un factor primordial
para elegir ddnde comer es la calidad y el sabor de la comida, indican que si no les

convence del todo en su visita, no vuelven a ese restaurante.

La ultima pregunta hacia referencia al descuento que se aplica en algunos
servicios a los AM en México, al 69% de los encuestados no le representa una
cuestién importante para elegir un restaurante, pues dijeron que valia la pena pagar
el precio normal si la comida tenia buena calidad; mientras que el 29% considera
que es un valor agregado para los negocios otorgar beneficios especiales a los AM,

ademas de que consideran que asi se ahorra dinero.
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Capitulo 4. Propuesta de programa de capacitacion para personal del sector
Ay B, orientado a atender al Adulto Mayor en San Miguel de Allende.

Derivado de una investigaciéon a profundidad (Patterson, 2006; Magana,
Romero y Jacome, 2016; Cueva, 2014), se detectd que los Adultos Mayores,
provenientes de Estados Unidos y Canada, presentan necesidades especificas al
visitar los restaurantes en el municipio de San Miguel de Allende, Guanajuato. Por
tal motivo se presenta a continuacion un Programa de Capacitacion orientado a

atender de manera adecuada dichas necesidades.

Sin embargo, durante el periodo de la presente investigacion la Organizacion
Mundial de la Salud, dio a conocer que en Wuhan, China, en el mes de diciembre
del 2019, surgié un nuevo Sindrome Respiratorio Agudo Severo (SARS, por sus
siglas en inglés), perteneciente a la familia de los coronavirus (CoV), a la cual
denominaron COVID-19 (OMS, 2020a; OMS, 2020c).

El rapido incremento de personas contagiadas de esta nueva enfermedad
alarmoé a la OMS, quien el 30 de enero del presente afo, declar6 emergencia
sanitaria de preocupacion internacional (OMS, 2020b). En consecuencia, cada pais
comenzo a tomar medidas preventivas y decretar cuarentenas, confinamientos,
aislamiento o distanciamiento social, asi como la cancelacién de eventos masivos

nacionales o internacionales (Konrad, 2020).

Estas acciones llevaron a un colapso econdmico en algunos sectores, entre
los principales, el turismo, ya que al ser un riesgo nacional el contagio de COVID-
19, los vuelos, reservaciones, hoteles y restaurantes, entre otros establecimientos

del rubro, cesaron actividades totalmente (OMT, 2020a).

Actualmente se han dado a conocer algunas medidas para la reapertura hacia
la nueva normalidad, la cual consta de un semaforo de cuatro colores que indicaran
el nivel de aforo y horarios en los establecimientos, la reapertura para los
restaurantes se presenta de la siguiente forma de acuerdo a lo establecido por el
Gobierno de la Ciudad de México (2020):
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e Semaforo rojo: Algunos restaurantes estaran dando servicio solo para llevar,
mientras que otros permaneceran cerrados.

e Semaforo naranja: Los restaurantes abriran con horarios de trabajo
escalonados con 30% de aforo.

e Semaforo amarillo: Continuaran con horarios de trabajo escalonados, pero
ampliaran a 60% el aforo.

e Semaforo verde: Volveran a actividades rutinarias sin dejar de lado las
medidas de distanciamiento e higiene.

Ademas de estas medidas, la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes
y alimentos condimentados (CANIRAC, 2020), cre6 el Protocolo de prevencion
COVID-19, “Mesa segura’, el cual propone medidas especificas para hacer frente a
la situacion de la pandemia, procurando la salud ante todo, apegado a las Norma
Oficial Mexicana 251-SSA1-2009, referente a las practicas de higiene en el proceso
de alimentos y bebidas.

Entre las medidas propuestas por la CANIRAC (2020), se estable la sanitizacion
de los establecimientos previo a la apertura, garantizar los insumos para lavado y
desinfeccién, limpieza continua de utensilios 0 espacios de uso comun, como

mesas, sillas, manijas, puertas etc.

En cuanto al personal, se debera gestionar que sean capaces de detectar a
grupos de riesgo, entre los que se encuentran los Adultos Mayores, para garantizar
su seguridad. Ademas de capacitarlos para el lavado de manos, la sana distancia y
el uso de cubrebocas durante toda la jornada (CANIRAC, 2020).

El protocolo también considera medidas a ejecutar dentro de la cocina y
respecto del aforo y distanciamiento social, considerando la distancia de 1.5 entre
las personas y el limite de 10 personas por mesa (CANIRAC, 2020). Por ultimo, el
documento incluye algunos sefialamientos alusivos a fomentar las medidas antes

mencionadas, que deberan colocarse dentro de los establecimientos.
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En ese mismo sentido, SECTUR (2020), en conjunto con el Gobierno de México
y la Secretaria de Salud, dieron a conocer el “Lineamiento Nacional para la
Reapertura del Sector Turistico”. En este lineamiento detalla como debera ser la
reapertura de cada uno de los establecimientos que ofertan servicios turisticos,

entre ellos, el transporte, el alojamiento y la restauracion.

Dentro del lineamiento, en la seccion correspondiente a restaurantes, se retoma
lo determinado por la CANIRAC (2020), anadiendo una secuencia detallada de
como debe llevarse a cabo el servicio, dicha secuencia consta de 20 pasos donde
se describe el tipo de interaccion y el procedimiento que debe realizarse en cada
uno de ellos (SECTUR, 2020a).

Los primeros cuatro pasos son referentes a la bienvenida de los comensales,
en donde se establece que en caso de llegar en automdévil propio o de transporte,
se deben desinfectar las zonas de alto contacto, es decir, manijas de puertas,
volante, palanca, etcétera. Cuando los comensales ingresen de manera fisica al
restaurante se debe conservar la sana distancia y el mesero, capitan, hostess, o
quien los lleve a su mesa, debera tener las manos desinfectadas en caso de tener

contacto con los complementos, la mesa o las sillas (SECTUR, 2020a).

Del punto cinco al diez del lineamiento, se hace énfasis en la desinfeccién de
utensilios o areas de mayor contacto, ya sea para personal o clientes, como
cubiertos, menus, complementos, estaciones de servicio, pantallas tactiles para
comanda o comandas de papel, barras, cristaleria, refrigeradores y botellas de vino
(SECTUR, 2020a).

Los puntos once y doce, refieren al servicio de comida, se debe evitar el
contacto con las areas de la vajilla, cubiertos o utensilios donde se coloque
directamente la comida, la manipulacion de los mismos debera hacerse como indica
la norma NOM-251-SSA1-2009 o la NNX-F-605-NORMEX-2018, ésta ultima para el
caso de establecimientos con distintivo H (SECTUR, 2020a).
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El punto trece es exclusivo para el proceso de descamoche o limpieza en
general, indica que el personal debe evitar tocar las partes que entraron en contacto
con la boca de los comensales, posteriormente de su uso, el plaqué debera
sumergirse en solucién desinfectante previo a su lavado, finalmente el personal

debera lavarse las manos después de retirar el servicio (SECTUR, 2020a).

En el punto catorce, se describe el proceso para manejo de postres y té, en el
caso de los postres, se debe hacer un proceso similar al de los puntos once y doce,
evitar tocar areas donde se coloca la comida y desinfectarse las manos
previamente. En el caso del té, se sugiere que no se coloquen sobre la mesa los
sobres, ya que al tomar uno, es inevitable tener contacto con mas, por lo que se
recomienda incluir en el menu la variedad y llevarlos al comensal cuando éste los
solicite (SECTUR, 2020a).

El punto quince refiere a la desinfeccion de las terminales, tarjetas bancarias y
dinero en efectivo a la hora del pago del servicio, quien entre en contacto con
cualquiera de los antes mencionados debera desinfectar las areas y/o lavarse las
manos después de tocar el efectivo (SECTUR, 2020a). El punto dieciséis sugiere
que si se entrega encuesta de satisfaccion, tanto comensal como personal, deben
desinfectarse las manos antes y después de tener contacto con la hoja o medio
electronico para la misma, por lo que el personal debe ofrecer un elemento de
desinfeccion al comensal (SECTUR, 2020a).

Los puntos del diecisiete al diecinueve se refieren a la despedida del cliente,
mencionan que debe mantenerse la sana distancia de 1.5 m y en caso de entregar
automoviles o abrir la puerta de alguno, deberan desinfectarse manijas, volante,

llaves y otras areas de mayor contacto (SECTUR, 2020a).

El ultimo punto indica que una vez terminado el servicio se debe hacer la
desinfeccibn de menus, mesas, sillas, manteletas, saleros, etcétera, para

posteriormente guardarlos y evitar que estén a la intemperie (SECTUR, 2020a).

103



Si bien la limpieza en servicios de Alimentos y Bebidas ya era importante, se ha
visto multiplicada derivado de la pandemia por COVID-19, por lo que todas las
medidas de higiene antes mencionadas y demas indicaciones descritas en el
“Lineamiento Nacional para la reapertura del Sector Turistico” deben ser seguidas
por los establecimientos de A y B, mas aun para cuidar a la poblacion en riesgo,
que incluye a los Adultos Mayores, sujeto de estudio de la presente investigacion.

Es por ello que dentro del presente programa de capacitacion se retomaran
algunas de las medidas sanitarias antes mencionadas, dentro de las seis secciones
en las que se divide el presente Programa de Capacitacion, las cuales se plantearon
previamente en la fase 3 de la metodologia, dichas secciones se enlistan y

desglosan a continuacion:

1. Diagnostico de necesidades del turista Adulto Mayor en San Miguel de
Allende.

Temas, orden y estructura para la capacitacion.

Logistica de recursos humanos y materiales.

Establecimiento del presupuesto.

Implementacién de la capacitacion.

o 0 bk w N

Instrumentos para evaluacidn del programa de capacitacion.
4.1 Diagnostico de necesidades del turista Adulto Mayor en San Miguel de Allende.

El presente programa de capacitacion busca atender cuatro principales
necesidades que se detectaron en turistas Adultos Mayores, en los restaurantes de
San Miguel de Allende, éstas son:

1. Comunicacion con el personal. Los turistas AM, provenientes de Estados
Unidos y Canada, tienen como lengua nativa el idioma inglés, por lo que al
visitar los restaurantes de San Miguel de Allende, se les dificulta comunicarse

con el personal en el idioma espafiol.
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2. Servicio por parte del personal. Los turistas AM presentan algunas
necesidades especificas en cuanto a preferencias de musica y porciones en
los platillos.

3. Lectura del menu. Los AM encuentran que los menus tienen una letra
pequena que complica su visibilidad; necesitan saber cuantas calorias tiene
cada platillo, asi como qué tan picante, grasoso, endulzado o condimentado
es, para poder elegir qué comer.

4. Movilidad limitada. Los turistas AM presentan algunas necesidades
especificas en cuanto a movilidad, hay quienes padecen de la rodilla o usan
bastén.

4.2 Temas, orden y estructura para la capacitacion.

En pro de atender las necesidades detectadas en los adultos mayores se
planea que el programa de capacitacion cuente con los siguientes temas a
desarrollar: 1) Ajustes al perfil del mesero; 2) Ajustes a la prestacion de servicio de
mesero; 3) Disefio del menu para Adultos Mayores; 4) Ajustes a las instalaciones
de restaurantes para Adultos Mayores.

4.2.1 Ajustes al perfil del mesero.

Objetivo: Evaluar al personal actual para conocer si cuenta con las

cualidades basicas del puesto de mesero.

De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles (AMHM, 1994),
la persona que desee fungir como mesero debera contar con las siguientes

caracteristicas:

e Personales: Amable, cortés, atento, discreto, presentacion y postura
excelentes, puntual y honesto.

e Relaciones humanas: buen fisonomista, discreto y fino en su trato, consciente
de lo que su labor representa para la imagen del restaurante y del hotel.

e Técnicas y experiencia: Conocimientos sobre gastronomia, conocimientos

sobre hoteleria y dominar otro idioma ademas del espanol.
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Como primera actividad en el programa de capacitacion, el dirigente de esta
seccion debera proporcionar a los meseros el formato de autoevaluacion (Tabla 4),
para que ellos mismos evaluen cuales caracteristicas poseen, cuales hace falta

reforzar y de cuales carecen.
Su evaluacion se interpretara de la siguiente manera.

Instrucciones: Evalua honestamente las siguientes afirmaciones

considerando si tu las realizas a la hora de brindar el servicio al comensal.
Tabla 4. Autoevaluacion del puesto de mesero.

Afirmaciones Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre
Cuando recibo a los comensales,
yo sonrio.
Procuro no retrasarme en atender
las mesas.
Porto mi uniforme limpio y
ordenado.
Soy amable con los comensales.
Sugiero los especiales del menu.
Atiendo a los comensales
estadounidenses o canadienses en
idioma inglés.
Observo si los comensales
presentan discapacidad motriz,
sensorial o alguna otra.
Cuando piden la cuenta entrego la
cantidad que corresponde al
consumo, sin afiadir la propina.
Agradezco la visita y recomiendo
que vuelvan.
Devuelvo los objetos olvidados
por los comensales.
Fuente: Elaboracion con base al Manual del puesto de mesero (AMHM, 1994).

Una vez interpretado el resultado de la autoevaluacion, y para el
fortalecimiento de las caracteristicas antes mencionadas, los participantes en la

capacitacion deberan realizar las siguientes actividades.
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4.2.1.1 Cualidades personales en el puesto de mesero.

Objetivo. Destacar las cualidades con las que deben contar los integrantes
gue ocupan el puesto de mesero dentro del restaurante. Se debera iniciar con la
descripcion de cada una de ellas. El contenido debera ser el siguiente:

e Amabilidad.

Es un adjetivo calificativo otorgado a personas que se comportan de forma
caritativa, solidaria y afectuosa con otras personas. La amabilidad también es
considerada como un valor que engloba la simpatia, generosidad, compasion y
altruismo. Sindnimos de ella pueden ser: afable, complaciente o afectuoso (RAE,
2020; Pérez y Merino, 2009).

En el turismo, esta cualidad es imprescindible, en especial en los
restaurantes, pues es a través del personal que los turistas conocen y juzgan a la
empresa misma. En el puesto de mesero es sabido que cuanto mas amable, se
tiene mayor posibilidad de recibir una buena propina. No obstante no se debe
asociar la amabilidad como sindnimo de propina, pues el acto de ser amable radica

en ser espontaneo y sin esperar nada a cambio.

Ejemplos de actitudes amables con los turistas Adultos Mayores,

estadounidenses y canadienses, son:

=

Asignar una mesa de facil acceso, sin escaleras preferentemente.

=

Preguntar si prefieren ser atendidos en espariol o en inglés.

=

Preguntar si el volumen y tipo de la musica les parece bien.

=

Ofrecer explicar los platillos cuando los AM no los conozcan.

=

Cuando haya finalizado el servicio, recomendar algun lugar turistico al
cual visitar.

e Cortesia.

La cortesia va muy ligada a la amabilidad, es una demostracion de buena
educacion al tratar con otras personas de forma respetuosa y atenta. Por lo tanto
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la expresiéon de conductas que han sido clasificadas como correctas por la
sociedad a través del tiempo. Ejemplos de ello son: decir por favor y gracias,
saludar a la llegada de alguien, disculparse cuando has cometido un error, etc.
(Pérez y Merino, 2010).

Brindar un trato cortés, en especial en la industria turistica, puede guiarse
a través de las siguientes reglas:

=

Tratar a las personas como a uno mismo le gustaria ser tratado.

=

Evitar actitudes o expresiones que puedan ser ofensivas.

=

No interrumpir cuando alguien mas esta hablando.

=

Escuchar activamente y no burlarse de las opiniones contrarias a las

propias creencias.

En este aspecto, influye mucho la cultura de cada pais, pues un saludo
comun en México puede significar un insulto en la cultura occidental. Por esta
razon, habra que comenzar poco a poco a evaluar las experiencias con los
comensales Adultos Mayores de Estados Unidos y Canada e ir compartiéndolas

y/o registrandolas, para que todo el personal tenga conocimiento al respecto.
e Atencion.

La atencion esta relacionada con la regulacion y el control de los procesos
cognitivos, es decir, la voluntad de concentrar la mente y los sentidos ante una

determinada situacion (Pérez y Merino, 2008).

De acuerdo a esta definicion, en el servicio a comensales Adultos
Mayores se debe estar atento en todo momento, pues con la simple observacion
se puede detectar el estado de animo de los turistas, su tiempo disponible, la
razon de su viaje o si hay algo que les esté incomodando.

Es muy importante que el personal del restaurante desarrolle esta
habilidad, pues al hacerlo podran actuar anticipadamente a lo que los AM
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necesitan y esto brindara un mejor servicio, por ende, dejara una buena imagen

del restaurante en los comensales.
e Discrecion.

Si se considera que la definicion de discrecion es tener la sensatez para
formar juicios y el tacto para hablar u obrar, se entiende entonces que en un
restaurante, los meseros deben guardar un compromiso de discrecion con los
comensales (RAE, 2020).

Existiran ocasiones en las que los comensales comiencen a discutir,
tengan alguna dificultad fisica, algun accidente con la comida u otras similares
en las que el mesero tendra que usar su ingenio y prudencia para no evidenciar

al cliente y resolver la situacion lo antes posible.
e Presentacion y postura.

El cuerpo es una herramienta que comunica mas que las palabras, la
postura y presentacion en un mesero refieren su actitud hacia su trabajo, su
gusto o desagrado por servir a los clientes y el buen o mal trato que ofrezca el
restaurante en general (Carvajal, 2015).

Es por ello que cada integrante del personal tenga presente que la
experiencia de cada comensal es unica e irrepetible. Dar una buena primera
impresion y mantener una buena imagen, dependen en gran medida de la

presentacion y postura de los meseros.

Ejemplos de buenas posturas son:

=

Sonreir y estar erguido.

=

Mirar al cliente cuando se toma la orden y cuando se sirven los alimentos.

=

Portar el uniforme limpio y bien acomodado.
Portar la charola con la palma de la mano hacia arriba.
e Puntualidad.
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La puntualidad refiere a hacer las cosas a su debido tiempo. Iniciando por
la entrada al trabajo, en un restaurante la falta de personal a tiempo puede
generar retrasos secuenciales en la organizacion y distribucion de mesas,

estudio del menu del dia, etc. (Pérez y Merino, 2009).

En el servicio a la mesa, no se puede tener un tiempo especifico para
servir o retirar los platillos porque eso dependera de los comensales y de la
cocina. No obstante, los meseros pueden acercarse a los comensales de vez en

cuando para prevenir que se desesperen si se presenta un atraso en cocina.

En esos casos la opcion es ofrecer bebidas, algun aperitivo o en caso de
una tardanza excesiva, tener la atencion de comunicar la razén del atraso y pedir

una disculpa.
e Honestidad.

Esta cualidad consiste en expresarse con claridad y coherencia, actuar
en apego a la verdad por encima de los propios intereses (Pérez y Merino, 2008).
A la persona honesta se le considera también como decente, justa, recta u

honrada.

En el ambito restaurantero, la honestidad debe existir en todo momento,
desde los mismos comparieros de trabajo hasta los clientes. En el caso de que
algun platillo no cuente con los ingredientes o porciones que el cliente desee; o
que se haya terminado el platillo; o que tenga un costo extra, debe especificarse
inmediatamente al cliente, pues esta muestra de honestidad hara que el cliente
se sienta confiado.

En el trato con turistas Adultos Mayores se debe ser cuidadoso en
extremo, pues al estar en un pais donde no se habla su idioma nativo y
desconocer los platillos mexicanos, ellos tienen un nivel de alerta latente a

cualquier comportamiento extrafio o engafo que pudiera suceder.
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Es por esto que el mesero debe ocupar las habilidades de discrecion y
amabilidad para comunicar alguna discrepancia de precio o ingredientes en el
platillo que el comensal desea. Asi como a la hora de ofrecer la cuenta, debe
asegurarse de que efectivamente la cuenta coincida con lo que se pidié para
evitar malos entendidos o cobros inadecuados.

e Trato al comensal.

El trato al comensal sera la llave para convertirlo en un cliente leal al
restaurante, abarca una mezcla de todas las cualidades anteriores y su objetivo
es que el servicio supere las expectativas del comensal (Hosteleria, 2015).

Por lo que algunas acciones del buen trato con turistas Adultos Mayores

son:

Rapidez en el servicio sin afan de presionar al comensal.

Mostrar empatia con el cliente.

Actualizar el menu y adaptarlo a las necesidades del mercado (revisar
tema 4.2.3).

Mostrar siempre que se esta atento a lo que el comensal necesita.

Material complementario: Se puede proyectar el video “El servicio en un
restaurante”  (https://www.youtube.com/watch?v=B4dIVT4xXV0) donde se

ejemplifican las cualidades mencionadas en esta seccion.
4.2.1.2 |dentidad corporativa.

Objetivo: Esta seccion busca hacer énfasis en la importancia del puesto de
mesero dentro de un restaurante. Por lo que debera ser presentada por el
encargado, gerente y/o duefio, en compafiia de uno o dos meseros con buen

desempefio o mayor antigiedad en el mismo.
La presentacion debera ir en torno a los siguientes puntos:

e Encargado, gerente y/o dueno:
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e Historia del restaurante.

e Mision y vision del restaurante.

e Descripcion del tipo de comensales a quienes sirve el restaurante,
incluyendo a los Adultos Mayores provenientes de Estados Unidos y
Canada.

e Rol de los meseros dentro del restaurante.

e Invitacion a los meseros a formar parte integral del restaurante.

Mesero(s) con mayor antiguedad y/o mejor desempeiio:

e Experiencias de situaciones particulares que hayan tenido con
comensales, preferentemente con turistas Adultos Mayores, y como se

resolvieron.

e Espacio para preguntas o sugerencias si lo hubiera.

4.2.1.3 Conocimientos basicos en nutricion de Adultos Mayores.

Objetivo. Brindar a los meseros del restaurante herramientas para poder

ofrecer a los comensales combinaciones de alimentos con bebidas que no afecten

su salud.

Dentro de las recomendaciones que se pueden hacer a los turistas Adultos

Mayores (SERNAC, 2004), son:

Sugerir platillos libres de carnes rojas.

Si el platillo contiene huevo, sugerir que solo se prepare 1 o que se ofrezca
cambiar por algun equivalente.

Sugerir el consumo de frutas, verduras, legumbres, pan y/o cereales, ya que
estos ayudan a nivelar el colesterol y mejoran la digestion.

Ofrecer colocar una jarra de agua simple ademas de las bebidas que hayan
solicitado, pues es importante la hidratacion en los Adultos Mayores.

Se debe mesurar el consumo de café y/o té en los Adultos Mayores, ya que
su consumo altera el suefio y funge como diurético provocando
deshidratacion. En caso de que los comensales hayan solicitado ya varias
tazas de café o té, ofrecer vasos de agua o alguna otra opcion de bebida.
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Debido a que los Adultos Mayores pueden presentar problemas para
masticar, al momento de tomar la comanda ofrecer opciones sobre la coccién
de los alimentos a modo de facilitar su consumo.

Si el Adulto Mayor ordena alguna bebida que contiene alcohol, preguntar de
forma discreta si este no interfiere con algun medicamento que esté

ingiriendo. En su caso, ofrecer alguna otra bebida que no contenga alcohol.

Es responsabilidad del encargado, gerente y/o duefio del restaurante

designar al menos dos meseros que estudien el tema de nutricion en Adultos

Mayores, pues con la afluencia que ellos tienen en San Miguel de Allende, esto

representa una ventaja competitiva y es una herramienta para brindar un mejor

servicio.

4.2.1.4 Ejercicios de reforzamiento del perfil del puesto de mesero.

a)

Cuestionario.

Instrucciones. Responda correctamente las siguientes preguntas.

1.

b)

¢ Cuales son las cualidades personales que debe tener una persona para
ejercer el puesto de mesero?

Menciona dos acciones que demuestren cortesia hacia los Adultos Mayores.
Menciona tres necesidades que los turistas Adultos Mayores presentan
cuando visitan un restaurante.

¢ Cual es la importancia del puesto de mesero dentro del restaurante?
Menciona cinco sugerencias de nutricidn que como mesero se pueden hacer

al Adulto Mayor que visita San Miguel de Allende.

Representaciones.

Para efecto de las representaciones, se busca que todos los participantes

pasen por el rol de comensales y meseros. Es importante que quien interprete el rol

de comensal se esfuerce en cubrir las caracteristicas descritas en cada situacion.
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Una vez terminadas las representaciones se deben reunir los participantes y
hacer observaciones sobre el comportamiento propio y el de los demas a manera
de establecer pasos a seguir definidos en caso de que se presenten esas

situaciones.

Situacion 1. Se presentan al restaurante 4 comensales provenientes de
Estados Unidos, no hablan idioma espafol, es su primera visita a San Miguel de

Allende y el menu esta solo en espariol.

Objetivo de la representacion: Vencer la barrera de comunicacién por el

idioma.
Participantes: Cuatro Adultos Mayores que solo hablen inglés, un mesero.

Descripcion de la escena: El proceso debe iniciar con la recepcion de los
clientes, posteriormente la asignacion de mesa, toma de la orden, explicacion del
menu, servir platillos. Una vez que los comensales hayan comido, traer la cuenta y

agradecer su visita.

Situacion 2. Se presenta una pareja de Adultos Mayores canadienses, uno
de ellos usa bastén, el otro no escucha bien. Hablan un poco de espafiol, quieren
pedir un platillo reducido en grasa, de porcién pequefa y piden sugerencia al

mesero.

Objetivo de la representacion: Reforzar la amabilidad, cortesia y el trato al

comensal.
Participantes: Dos Adultos Mayores y un mesero.

Descripcion de la escena: El proceso debe iniciar con la recepcion de los
clientes, posteriormente la asignacion de mesa, toma de la orden, explicacion del
menu, servir platillos. Una vez que los comensales hayan comido, traer la cuenta y

agradecer su visita.
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Situacion 3. Un grupo de tres Adultos Mayores estadounidenses se
presentan en el restaurante, hablan inglés y poco espafiol, son exigentes con el
servicio, la comida, el ambiente musical y a pesar de que terminan sus alimentos,

siguen platicando y no quieren irse.

El mesero debe usar sus habilidades para que, durante la estancia
prolongada, los comensales sigan consumiendo y después de un tiempo, motivar la

partida de los mismos respetuosamente.

Objetivo de la representacion: Fortalecer la atencion, cortesia y trato al

comensal.
Participantes: Tres Adultos Mayores y un mesero.

Descripcion de la escena: El proceso debe iniciar con la recepcion de los
clientes, posteriormente la asignacion de mesa, toma de la orden, explicacion del
menu, servir platillos. Una vez que los comensales hayan comido, traer la cuenta y

agradecer su visita.
4.2.2 Ajustes a la prestacion de servicio del mesero.

Objetivo: Actualizar el proceso de prestaciéon de servicio adecuandolo a
Adultos Mayores provenientes de Estados Unidos y Canada.

El manual del puesto de mesero (AMHM, 1994), sefala que para la
prestacion del servicio se deben seguir veintidos pasos, sin embargo el propdsito
del programa de capacitacion es adecuarlos para la atencion del Adulto Mayor, por
lo que a continuacion se enlista el proceso con los ajustes necesarios (que
corresponden a los puntos en negritas) para cumplir con la atencién adecuada a los
AM:

1. Saludar al cliente a su llegada. Ser cortés y amable y no hacerlo esperar.
2. Preguntar cuantas personas le acompafan y asignar una mesa de
acuerdo a las necesidades de éstas. Auxiliar a sentarse dando

preferencia a las damas.
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10.

11.
12.

13.

14.
15.

16.

17.

Si se observa que son Adultos Mayores, asignar una mesa lejana
a las bocinas y que evite escaleras pronunciadas.
Una vez sentados, preguntar si prefieren que se les atienda en
idioma espaiiol o inglés.
Sugerir aperitivos y botanas.
Tomar la orden correspondiente y entregarla al ayudante de mesero (en
caso de contar con uno) para que sea llevada a la cocina y/o bar. Llenar
correctamente la comanda.
Verificar que se haya colocado pan, agua y mantequilla en la mesa.
Servir los aperitivos.
Ofrecer la carta/menu sugerir platillos y especialidades del restaurante.
Verificar que las cartas/menus estén en perfecto estado.
Ofrecer la opcion de servir platos para compartir o medias
porciones.
Preguntar si los clientes desean ordenar. Ser cortés.
Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la
mesa.
Retirar los “muertos” de la mesa, y llevarlos a la cocina. Enviar la
comanda a la caja departamental para la elaboracion de cuenta o
cheque correspondiente. Verificar en la comanda cuales son los
platillos que tomaran los clientes.
Si desean ordenar, tomar la orden y enviarla a la cocina.
Si no desean ordenar en ese momento, retirarse y regresar después
de un tiempo razonable.
Supervisar que se coloque el plaqué, loza y cristaleria necesaria.
Coloca los platillos junto a la mesa y sirve a cada uno de los
comensales el platillo que le corresponda.
Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la
mesa.
Retirar los “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina. No olvidar el

control de tiempos y solicitar en la cocina los platillos.
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18.
19.

20.
21.
22.

23.
24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.

Recibir los siguientes platillos y servirlos en la mesa.

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la
mesa.

Retirar “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina.

Mostrar el carro de postres a los clientes y ofrecer de nuevo la carta.
Tomar la orden correspondiente, servir los postres que se encuentren
en el carro y sean solicitados por los clientes. Llenar correctamente la
comanda.

Entregar la comanda a la cocina.

Servir los postres.

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la
mesa.

Retirar los “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina.

Si el cliente solicita la cuenta proporcionarsela.

Proporcionar una breve encuesta para evaluacion del servicio
(revisar tema 4.6).

Recibir del cliente la forma de pago y la cuenta. Recordar que la
propina es una gratificacion que se gana con la buena atencién y
servicio. No es una obligacion del cliente proporcionarla.

Despedirse amablemente de los clientes. Recordar mencionarles que
fue un honor atenderles, agradecer su visita e invitar a que vuelvan a

visitar el restaurante.

En este punto de la capacitacion se debera llevar a cabo la recreacién del

proceso de servicio, en el que los asistentes deberan turnarse para hacer el papel

de clientes y meseros.

Ademas debera darse al personal, en forma impresa o electronica, el

lineamiento Nacional para la reapertura del Sector Turistico, establecido por
SECTUR y la Secretaria de Salud, y el Protocolo de Prevenciéon COVID-19 “Mesa
segura”, creado por la CANIRAC (2020), con el fin de agregar las medidas sanitarias
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implementadas para mantener la higiene y sana distancia frente a la reciente
pandemia del COVID-19.

Ambos archivos se pueden descargar en los siguientes links:

file://IC:/Users/Sam/Downloads/Propuesta_Lineamiento_Nacional _Turismo__
20May2020_0030-logos.pdf

https://canirac.org.mx/images/notas/files/Protocolo%20Reapertura%20-
%20Mesa%20Segura_compressed.pdf?fbclid=IwAR3e0vLPZ1-
A1ifWCCTFIMdPsHwWAwWY epRrOVZp9XX5x3W6FJNCcSIELqJzJE

4.2.3 Disefio del menu para Adultos Mayores.

Objetivo: Disefiar un menu de facil lectura para Adultos Mayores
provenientes de Estados Unidos y Canada, alineado a las especificaciones de
“‘Mesa Segura” (CANIRAC, 2020), donde se establece que los menus digitales para
lectura con QR son la mejor opcion para procurar la salud de los comensales. Dicha
accidon beneficia también el disefio, pues siendo digitales se ahorra el costo de
impresion y se puede agrandar la letra, incluir las descripciones en espafiol e inglés,

incluir los indicadores y demas sugerencias que se detallan a continuacion:

e Fuente: Arial (0 en su caso alguna similar).
e Idioma: espanol e inglés.
e Tamano de letra:
o Nombre y precio del platillo. 16
o Descripcion del platillo. 14
e Imagenes de platillos: 5cm x 9cm.
e La descripcion de los platillos debera incluir: ingredientes, calorias, tamafo
de porcion (gramos), indicadores de picante, indicadores de platillos
reducidos en azucar, grasa y sal; ademas de estar en idiomas espafol e

inglés.
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Es importante no escatimar en el disefio del menu y apegarse a las medias
sanitarias sugeridas por la CANIRAC?® (2020), incluso se podria crear una app del
restaurante donde se aprecien de mejor manera los platillos, en la Figura 26 se

muestra un ejemplo de como se podria disefiar el menu.

S Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados. Protocolo de
prevencion COVID-19, “Mesa segura”.
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Logo/ Nombre del restaurante.

Entradas
Entries

Platillo 1

Ingredientes/ Ingredients
Calorias/ Calories
Porcion/ Portion

Platillo 2 o
Ingredientes/ Ingredients ” y )
Calorias/ Calories

Porcion/ Portion

Platillo 3

Ingredientes/ Ingredients

Calorias/ Calories

Porcion/ Portion

Picante ’;’ Bajo en grasa g# Bajo en aztcar
Hot spicy Z/Z Low fat Low sugar

Bajo en sal
Low in salt

Figura 26. Ejemplo de disefio de menu.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4 Ajustes a las instalaciones de restaurantes para accesibilidad de Adultos
Mayores.

Objetivo: Se busca enfatizar la importancia de la accesibilidad en los
restaurantes para Adultos Mayores y comunidad en general que tenga discapacidad

motriz, sensorial o intelectual.

En esta seccidn, el encargado, gerente y/o duefio del restaurante, en
compafiia de algun encargado de mantenimiento, deberan corroborar las medidas
del establecimiento de acuerdo a lo fijado por algunos arquitectos especializados en
la accesibilidad en restaurantes (SECTUR, 2018e; CONAPRED, 2006; INIFED,
2012), se deben considerar los siguientes elementos:

e Los establecimientos deben contar con accesos libres de escalones o con
rampas de ancho minimo de 120cm en superficie del piso y 100cm entre
pasamanos, con pendientes no mayores a 6%, su longitud debe ser entre 6
y 10 metros y deberan considerarse descansos de ancho minimo de 120cm
por 150cm de largo, ademas de material antiderrapante.

e Las puertas deben tener un ancho minimo de 90cm en interiores y 100cm
en exteriores.

e La amplitud de pasillos para uso de andadera, muletas, bastén y/o silla de
ruedas debe ser de 180 cm.

Ademas, se recomienda aplicar el instrumento ubicado en el ANEXO 6.2 de
la Guia de Recomendaciones de Disefio Universal para el Sector Turismo
(SECTUR, 2018e), que se encuentra en: http://www.sectur.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2018/01/Gu%C3%ADa-Recomendaciones-Dise%C3%B10-
Universal-ST_Completa.pdf

En caso de no contar con las especificaciones antes mencionadas, debera
considerarse la posibilidad de implementarlas al menos en un area del restaurante
para que sea accesible a Adultos Mayores con discapacidad motriz, sensorial o

intelectual.
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Si hay algun espacio que no se incluya en este documento, se debera
consultar el archivo completo de SECTUR (2018e), CONAPRED (2006) e INIFED

(2012) y ajustar las instalaciones a lo indicado por dichas normas.
4.3 Logistica de recursos humanos y materiales.

La duracién total de este programa de capacitacion es de 32 horas,
distribuidas de acuerdo a lo indicado en cada actividad. Mismas que se

determinaran de acuerdo a los horarios y carga de trabajo del establecimiento.

Es ideal que todos los meseros del restaurante estén presentes en las
actividades designadas para ellos, ya sea que se lleve a cabo una sesion para todos
o se divida en partes para que todos puedan asistir sin cesar actividades laborales.

El lugar para implementar la capacitacion puede ser el mismo restaurante, en
caso de contratar servicios por outsourcing®, éste sera quien determine el lugar de

realizacion.

El material te6rico que se ocupara para la mayoria de las actividades debera
estar integrado en un engargolado titulado “Programa de Capacitacion para
personal del sector A y B, orientado a atender al Adulto Mayor en San Miguel de
Allende”, el cual se hara en formato digital.

Adicional a este programa de capacitacion se sugiere que el restaurante
cuente con al menos 2 meseros que hablen el idioma inglés en un nivel avanzado,
por lo que, de no contar con ellos, debera proporcionar facilidades econémicas y de
tiempo para capacitar a dos meseros en este ambito.

El desglose de las actividades se presenta en la Tabla 5.

6 profesional especialista en el tema.
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Tabla 5. Desglose de actividades del Programa de Capacitacion

Actividad Dirigente/Exp Participantes Capacidad Materiales Lugar Duracion
ositor
Ajustes al perfil del | Representante | Meseros, capitan de | 15-20 Formato de | Restaurante o | 1 sesion de
mesero. de Recursos | meseros, ayudante | personas. autoevaluacion | Auditorio 2 horas.
Humanos del|de mesero y/o proporcionado
restaurante u | hostess. por
outsourcing. outsourcing.
Cualidades Representante | Meseros, capitan de | 15-20 Engargolado Restaurante o | 2 sesiones
personales en el |de Recursos | meseros, ayudante | personas. Auditorio de 2 horas
puesto de mesero. | Humanos del [de mesero y/o proporcionado | cada una.
restaurante u | hostess. por
outsourcing. outsourcing.
ldentidad Encargado, Todo el personal del | N/A? Engargolado Restaurante o | 1 sesién de
corporativa. gerente y/o | restaurante. Auditorio 2 horas.
duefo del proporcionado
restaurante, por
dos meseros outsourcing.
con
experiencia y/o
buen
desempenio.
Conocimientos Encargado de | Meseros, capitan de | 15-20 Engargolado y | Restaurante o | 2 sesiones
basicos en | cocina y/o chef | meseros, ayudante | personas. menu  actual | Auditorio de 2 horas
nutricion de | u outsourcing. | de  mesero  yl/o del proporcionado | cada una.
Adultos Mayores. hostess. restaurante. por
outsourcing.
Ejercicios de | Representante | Meseros, capitan de | 15-20 Cuestionario Restaurante o | 1 sesion de
reforzamiento del | de  Recursos | meseros, ayudante | personas. impreso. Auditorio 1 hora.
perfil del puesto de | Humanos del proporcionado

" No aplica.
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mesero. restaurante u|de mesero y/o por
Cuestionario outsourcing. hostess. outsourcing.
Ejercicios de | Representante | Meseros, capitan de | 5 personas. | Engargolado y | Restaurante o | 3 sesiones
reforzamiento del | de  Recursos | meseros, ayudante utileria Auditorio de 2 horas
perfil del puesto de | Humanos del [de mesero y/o especificada proporcionado | cada una.
mesero. restaurante u | hostess. en cada | por
Representaciones | outsourcing. situacion. outsourcing.
Ajustes a la | Representante | Meseros, capitan de | 5 personas. | Engargolado. Restaurante o | 3 sesiones
prestacion de [ de Recursos | meseros, ayudante Auditorio de 2 horas
servicio del | Humanos del|de mesero y/o proporcionado | cada una.
mesero. restaurante u | hostess. por
outsourcing. outsourcing.
Disefio del menu | Representante | Encargada de | 5 personas. | Computadoray | Restaurante o | 4 sesiones
para Adultos | de  Recursos | Recursos Humanos, menu actual. Auditorio de 1 hora
Mayores. Humanos del | Encargado, Gerente proporcionado | cada una.
restaurante u|y/o Duefio del por
outsourcing. restaurante, outsourcing.
Encargado de
Marketing y/o quién
disefie el menu del
restaurante.
Ajustes a las | Representante | Encargado, Gerente | 5 personas. | Cinta métrica y | Restaurante 1 sesidon de
instalaciones de |de Recursos |y/o Duefo  del croquis de las 3 horas.
restaurantes para | Humanos del | restaurante, instalaciones.
accesibilidad  de | restaurante u | Encargado de
Adultos Mayores. | outsourcing. mantenimiento.

4.4 Establecimiento del presupuesto.

Fuente: Elaboracion propia.

Se consideran dos opciones, en la primera todas las actividades seran dirigidas por el personal del restaurante,

en la segunda se considera que para el desarrollo de las mismas actividades se contrataran por outsourcing.
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Tabla 6. Presupuesto del Programa de Capacitacion.

de servicio del mesero.

Costo
Actividad Capacidad Material Costo unitario Proveedor outsourcing
(pesos mexicanos) (pesos
mexicanos)
Ajustes al perfil del 15-20 Formato de
-, $2.00 I
mesero. personas. autoevaluacion Servirbien
Cualidades personales Lic. Miriam Olvera $500.00 por
15-20 .
en el puesto de ersonas molvera@fundacion- persona
mesero. P ' turquois.org.mx
Identidad corporativa. N/A® Engargolado y
Conocimientos menu actual del $50.008 Clinica Bioss
basicos en nutricion de 15-20 restaurante. Lic. Gustavo Lépez $2,500.00 por
Adultos Mayores. nutriologo.mexico@hotmail | grupo (15-20
personas.
.com personas)

Ejercicios de
reforzamiento del perfil 15-20 Cuestionario $2.00
del puesto de mesero. | personas. impreso '
Cuestionario Servirbien
Ejercicios de Engargolado y Lic. Miriam Olvera $500.00 por
reforzamiento del perfil utileria molvera@fundacion- persona
del puesto de mesero. S personas. especificada en Restaurante turquois.org.mx
Representaciones cada situacion.
Alustes a la prestacion 5 personas. Engargolado N/A

8El engargolado sera usado para todas las actividades por lo que su costo solo se paga una vez por persona y su formato sera digital.

9 No aplica.
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Diseno del menu para

Computadora y

La Fabrica de DisenOS
Lic. Carlos Oswaldo

$1000 pesos

Adultos Mayores. S personas. menu actual. Restaurante Castro Salazar el disefio
coswaldo94@gmail.com

Ajustes a las

instalaciones para Cinta métrica y

accesibilidad de | 5 personas. croquis de las Restaurante N/A N/A

Adultos Mayores.

instalaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5 Implementacion de la capacitacion.

Tabla 7. Forma de implementacion de las actividades del Programa de Capacitacion.

Actividad

Forma de aplicacion

Ajustes al perfil del mesero.

Clase o reunion donde se aplique el
formato de autoevaluacion y se
interprete el resultado.

Cualidades personales en el
mesero.

puesto de

Exposicion. El dirigente o expositor
usara el material de apoyo necesario
para explicar a los participantes el
tema.

Identidad corporativa.

Conferencia. El dirigente o expositor
usara el material de apoyo necesario
para explicar a los participantes el
tema.

Conocimientos basicos en nutricion de

Adultos Mayores.

Curso o taller. El dirigente o expositor
usara el menu del restaurante para
ejemplificar e identificar los platillos
adecuados para AM.

Ejercicios de reforzamiento del perfil del
puesto de mesero. Cuestionario

Clase o reunién donde se aplique el
cuestionario y se den los resultados a
los participantes.

Ejercicios de reforzamiento del perfil del
puesto de mesero.
Representaciones

Curso o taller. El dirigente o expositor
determinara el rol de los participantes
para ejecutar las representaciones, la
actividad culmina cuando todos los
participantes hayan sido meseros y
comensales.

Ajustes a la prestacion de servicio del mesero.

Curso o taller. El dirigente o expositor
determinara el rol de los participantes
para ejecutar las representaciones, la
actividad culmina cuando todos los
participantes hayan sido meseros y
comensales.

Disefio del menu para Adultos Mayores.

Exposicion. El dirigente o expositor
usara el material de apoyo necesario
para explicar a los participantes el
tema.

Ajustes a las instalaciones de restaurantes
para accesibilidad de Adultos Mayores.

Clase o reunion. El dirigente y los
participantes corroboraran las
medidas del restaurante y analizaran
la posibilidad de reacomodar de tal
modo que se cumplan las normas de
accesibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

127




4.6 Instrumentos para evaluacion del programa de capacitacion.

4.6.1 Encuesta de evaluacion del servicio.

Intrucciones: Responda las siguientes preguntas. / Instructions: Answer

the questions.

Fecha en que se evalua/ Date of evaluation:

Datos generales/ General data.

1.
2.

Geénero/ Gender:  Masculino/ Male  Femenino/Female
Edad/ Age: a) 55-60 b) 61-65 c) 66-70

d) 71-75 e) 76-80 f) + 80
Nacionalidad / Nacionality:

a) Mexicana/ Mexican b) Estadounidense/ American

c) Canadiense/ Canadian d) Otra/ Other:

. ¢ Cuantas veces ha visitado este restaurante en San Miguel de Allende? /

How many times have you visit this restaurant in San Miguel de Allende?
a) 1 b)2-5 c)+5

¢, Con qué frecuencia a la semana visita restaurantes?/ How often at week do

you visit restaurants?
a) 1 b) 2-3 c) 4-5 d) 6-7

Regularmente ;En qué momento del dia acude a los restaurantes?/
Regularly, At what time of day do you go to restaurants?

a) Manana/ Morningb) Tarde/ Afternoon c) Noche/ Night

Califique del 1 al 5 los siguientes aspectos, siendo 1 pésimo y 5 excelente. /

Rate from 1 to 5 the following aspects, being 1 lousy and 5 excellent.
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Tabla 8. Evaluacion a restaurantes/ Restaurant’s evaluation

Aspecto

1

2

3

Tiempo de espera para ingresar al restaurante/
Waiting time to enter the restaurant

Atencidon recibida por parte de la hostess/
Attention received by the hostess

Amabilidad de los meseros/ Kidness of the
waiters

Tamano de letra del menud/ Menu font size

Variedad de platillos/ Variety of dishes

Tamano adecuado de las porciones/ Food
portion size

Atencidn recibida por parte de los meseros/
Attention received by the waiters

Tiempo de espera para recibir sus platillos/
Waiting time to dishes

Ambiente musical del lugar/ Musical atmosphere
of the place

Sabor de los platillos/ Taste of the dishes

Presentacion de los platillos/ Presentation of the
dishes

Comodidad de las instalaciones/ Facility comfort

Limpieza de sanitarios/ Sanitary cleaning

Decoracion del lugar/ Place decoration

Ubicacion del restaurante/ Restaurant location

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6.2 Formato de revision de dimensiones en las instalaciones

Instrucciones: Colocar una X en la columna “Cumple”, si las medidas del

establecimiento cumplen con el parametro establecido, de lo contrario colocar la X

en la columna “No cumple”.

Tabla 9. Formato de revision de dimensiones en las instalaciones.

Espacio Medidas adecuadas | Cumple | No cumple
Acceso libre de escalones N/A
Rampas 120-150 cm
Pendiente de rampa 6%
Longitud de rampa 6-10m
Descanso de rampa 120 x 150cm diametro
Material antiderrapante en la N/A
rampa
Ancho de puerta interior 90cm
Ancho de puerta exterior 100cm
Amplitud de pasillos 180cm

Fuente: Elaboracion con base a SECTUR (2018e), CONAPRED (2006) e INIFED

(2012).

4.6.3 Formato de evaluacion de servicio

Instrucciones: Ordena cronolégicamente del 1 al 30 el proceso de servicio

al comensal.

Tabla 10. Formato de evaluacion de servicio.

No.

Pasos del servicio

Saludar al cliente a su llegada.

Si se observa que son Adultos Mayores, asignar una mesa lejana a las
bocinas y que evite escaleras pronunciadas.

Verificar que se haya colocado pan, agua y mantequilla en la mesa.

espafiol o inglés.

Una vez sentados, preguntar si prefieren que se les atienda en idioma

Servir los aperitivos.
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No.

Pasos del servicio

Preguntar cuantas personas le acompanan y asignar una mesa de
acuerdo a las necesidades de eéstas. Auxiliar a sentarse dando
preferencia a las damas.

Sugerir aperitivos y botanas.

Ofrecer la carta/menu, sugerir platillos y especialidades del restaurante.
Verificar que las cartas/menus estén en perfecto estado.

Tomar la orden correspondiente y entregarla al ayudante de mesero
(en caso de contar con uno) para que sea llevada a la cocina y/o bar.
Llenar correctamente la comanda.

Preguntar si los clientes desean ordenar. Ser cortés.

Ofrecer la opcidn de servir platos para compartir o medias porciones.

Retirar los “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina. No olvidar el
control de tiempos y solicitar en la cocina los platillos.

Supervisar que se coloque el plaqué, loza y cristaleria necesaria.

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la mesa.

Tomar la orden correspondiente, servir los postres que se encuentren
en el carro y sean solicitados por los clientes. Llenar correctamente la
comanda.

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la mesa.

Recibir del cliente la forma de pago y la cuenta. Recordar que la
propina es una gratificacion que se gana con la buena atencion y
servicio. No es una obligacion del cliente proporcionarla.

Retirar los “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina. Enviar la
comanda a la caja departamental para la elaboracion de cuenta o
cheque correspondiente. Verificar en la comanda cuales son los
platillos que tomaran los clientes.

Coloca los platillos junto a la mesa y sirve a cada uno de los comensales
el platillo que le corresponda.

Servir los postres.

Recibir los siguientes platillos y servirlos en la mesa.
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No.

Pasos del servicio

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la mesa.

Entregar la comanda a la cocina.

Despedirse amablemente de los clientes. Recordar mencionarles que
fue un honor atenderles, agradecer su visita e invitar a que vuelvan a
visitar el restaurante.

Retirar “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina.

Si el cliente solicita la cuenta proporcionarsela.

Preguntar si han terminado antes de retirar los “muertos” de la mesa.

Mostrar el carro de postres a los clientes y ofrecer de nuevo la carta.

Retirar “muertos” de la mesa y enviarlos a la cocina.

Proporcionar una breve encuesta para evaluacion del servicio.

Fuente: Elaboracion con base al Manual del Puesto de Mesero (AMHM, 1994).

La evaluacion de este formato se hara cotejando los pasos del proceso con

lo explicado en el punto 4.2.2 “Ajustes a la prestacion del servicio de mesero” del

presente programa de capacitacion. Los resultados se interpretaran de la siguiente

manera:

A)

B)

Si obtuvo entre 18 y 22 aciertos, se considera que aprendio correctamente
el proceso de capacitacion con las actualizaciones.

Si obtuvo entre 13 y 17 aciertos, se debera solicitar que estudie nuevamente
el proceso y que aplique la prueba, en 8 dias después de la primera fecha
de aplicacion.

Si obtuvo 12 aciertos o menos, debera ser participante en el programa de

capacitacioén por segunda vez.
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CONCLUSION

La pregunta detonante de esa investigacion fue ¢Qué caracteristicas debe

tener un programa de capacitacidon para meseros y hostess, en San Miguel de

Allende, Guanajuato, para atender las necesidades de los Adultos Mayores

provenientes de Estados Unidos y Canada?

Partiendo del analisis demografico, se establecié como segmento de estudio

a los Adultos Mayores provenientes de Estados Unidos y Canada, pues son

personas con ingresos economicos altos, que poseen tiempo libre para hacer

turismo y que eligen como destino México.

Ademas de ello, se seleccion6 a los Adultos Mayores porque son una de las

nuevas tendencias que se presentaran en el turismo en los proximos afios y que

ademas requieren atenciones especificas en comparacion con otros segmentos.

1)

2)

3)

4)

Estas necesidades se pueden clasificar en cuatro grupos:

Comunicacion con el personal, ya que su lengua nativa es el inglés y aunque
algunos entienden el espafol, es mas comodo y confiable que les hablen en
su idioma;

Servicio por parte del personal, es decir, pequefias atenciones que harian
mas placentera su visita a un restaurante, como preguntarles si estan a gusto
con la musica, si desean porciones reducidas en sus platillos, entre otras;
Lectura del menu, en primer lugar necesitan que el menu esté escrito en
inglés y espafiol para entender con mayor facilidad, posteriormente el tamano
de letra del menu se vuelve un obstaculo para ellos y consideran que los
platillos deberian tener indicadores de cuantas calorias, condimentos,
azucares y grasas contienen; y

Movilidad limitada, si bien los turistas AM no presentan problemas de
movilidad en su mayoria, hay una parte que si requiere que se trabaje el tema
de accesibilidad, pues padecen de la rodilla y necesitan desplazarse en

espacios amplios y sin escaleras.
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En respuesta a dichas necesidades, se evaluo el servicio que reciben los AM
en los restaurantes de SMA, para saber hasta qué punto son capaces de atender
adecuadamente a este segmento. Se detectd que la percepcion general que se
tiene de los restaurantes en la zona de estudio es que destacan por su calidad y
sabor en la comida, tienen decoracion colorida que gusta a los turistas y la atencidn
que brinda el personal es amable.

No obstante, también se revelaron algunos aspectos que son susceptibles a
mejorar, como las fallas en la comunicacion entre comensales y meseros por el
idioma, la dificultad para leer el menu debido a su disefo con letras pequenas, sin
indicaciones de calorias o descripciones de los platillos, la incomodidad por la
musica a un volumen alto, el tamafio de las porciones en los platillos pues son muy
grandes de acuerdo a la alimentacion de los Adultos Mayores y la movilidad poco
accesible en algunos de ellos al contar con pasillos reducidos y escaleras que hacen
dificil el acceso.

En respuesta a las carencias percibidas por los AM en los restaurantes de
SMA, se desarrollé6 un programa de capacitaciéon constante de seis secciones: 1)
Diagnostico de necesidades del turista Adulto Mayor en SMA; 2) Temas, orden y
estructura para la capacitacion; 3) Logistica de recursos humanos y materiales; 4)
Establecimiento del presupuesto; 5) Implementacion de la capacitacién, y 6)

Instrumentos para la evaluacion del programa de capacitacion.

En dicho programa de capacitacion, se plantean contenidos y actividades
para que los meseros, hostess, capitan de meseros, y demas personal que tenga
contacto directo con los turistas AM, esté preparado para atenderles de forma
adecuada.

Entre esas actividades se daran conferencias acerca de la alimentacion
adecuada para Adultos Mayores, a fin de que se puedan hacer sugerencias de
porciones o ingredientes adecuados para los comensales cuando vayan a hacer su

orden.
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Asimismo se incluye un cuestionario de autoevaluacidn para que el personal
determine cuales son sus areas de oportunidad y mejora. También se realizaran
exposiciones y conferencias para reforzar las cualidades y habilidades del personal,
ademas de reforzar la identidad corporativa del mismo a fin de que entiendan la
importancia de su desempefio, pues son el contacto directo con los turistas Adultos
Mayores.

En pro de mejorar el servicio, se implementaran ejercicios de
representaciones, ejemplificando situaciones que pudieran ocurrir al atender a los
turistas Adultos Mayores, a fin de que el personal sea capaz de actuar ante ellas en
la realidad.

El programa también incluye algunas modificaciones al manual del puesto de
mesero (AMHM, 1994), en las que se resalta que la asignacion de mesa de los
Adultos Mayores sera lejos de las bocinas, en mesas cercanas a la entrada evitando
escaleras de ser posible; se enfatiza que debe preguntar en qué idioma desean ser
atendidos, ofreciendo las opciones de inglés o espafiol, ademas de mencionar los
platillos que tienen opcidn a servirse en medias porciones y que tengan ingredientes
nutritivos para Adultos Mayores.

Resaltando que la lectura del menu es uno de los principales problemas para
los Adultos Mayores, se sugiere modificar su disefio para que tenga una letra mas
grande, que esté en idioma inglés y espanol, que los platillos tengan descripcion y

que se incluyan indicadores de picante, sal, azucar y calorias.

En cuanto a las instalaciones, se incluye un instrumento en donde se puede
evaluar si los espacios tienen las medidas necesarias para considerarse accesibles.
En caso negativo se deberan hacer las adecuaciones pertinentes si se desea
atender de manera adecuada a los turistas Adultos Mayores.

Sumado a todo lo anterior, se consideran de manera somera los ajustes al
servicio en establecimientos de A y B, implementados por la CANIRAC (2020), para

potencializar las medidas de higiene ante el virus COVID-19. Entre las cuales se
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encuentran: evitar el contacto fisico entre personal y comensales, lavado continuo
de manos, evitar tocar los utensilios que entran en contacto directo con los
alimentos, ser mas minuciosos en el lavado de plaqué, disefiar menus digitales con
posibilidad a lectura de QR que los comensales puedan ver en algun dispositivo
electronico y reducir el aforo de los restaurantes para cumplir con la sana distancia

de la cuarentena.

Si bien el programa de capacitacion se enfocd en las necesidades de los
turistas AM al visitar restaurantes en San Miguel de Allende, las medidas higiénicas
son de suma importancia, pues los AM son poblacion en riesgo y se debe procurar

su salud del mismo modo que el buen servicio.

Finalmente, el programa de capacitacion presenta ajustes que si bien pueden
parecer obvios, no estaban establecidos, y cuando de turismo se trata, el servicio
de persona a persona es lo que genera la experiencia unica e irrepetible en el
cliente, se debe brindar de la mejor manera para que el comensal quede satisfecho
y elija volver, obteniendo como resultado paralelo un incremento en la

competitividad turistica de los destinos, en el area de Alimentos y Bebidas.
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RECOMENDACIONES

Existen otras lineas de accion que se pueden emplear si se desea
complementar esta investigacion, una de ellas es estudiar qué estan haciendo los
hoteles, guias de turistas y otros servicios turisticos en el municipio de San Miguel
de Allende para atender adecuadamente a los Adultos Mayores que visitan el
municipio desde Estados Unidos y Canada.

Para ello podrian llevarse a cabo nuevas investigaciones, ahora desde la
perspectiva de la oferta, averiguando si los AM son un segmento representativo en
Sus negocios y cuales son las acciones que deben realizar para volverse mas

competitivos en la oferta de servicios para turistas Adultos Mayores.

Otra via para ampliar este estudio, seria hacer una comparacion entre los
restaurantes de Estados Unidos y Canada que ya implementan acciones
especificas para atender a Adultos Mayores. Estableciendo como es que los AM
perciben esas atenciones en sus paises de origen y qué tanto desean que se
implementen en destinos turisticos como San Miguel de Allende.

Desde el enfoque de salud, podria realizarse una investigacion detallada
sobre la dieta y rutina que los Adultos Mayores deben llevar cuando hacen turismo,
pues no es lo mismo estar en dias normales de rutina que realizando caminatas,
visitando atractivos turisticos o trasladandose de un lado a otro. Ademas, siguiendo
la linea de salud, se podrian retomar a profundidad las nuevas medidas sanitarias
sobre COVID-19, lo que resultaria en un programa de capacitacion especificamente
sobre ello.

Finalmente, dada la tendencia de envejecimiento poblacional, seria
importante estudiar a qué otros lugares viajan los AM, para determinar si se puede
homologar un programa de capacitacion como el presentado en esta tesis en
destinos de sol y playa, rurales, urbanos, o si es que se debe realizar un programa
de capacitacion especifico segun el destino al que visiten los Adultos Mayores.
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ANEXO | VISITA DE OBSERVACION

Dia de la visita: | 02 de Agosto del 2019

Sitio de Visita: Municipio de San Miguel de Allende

Descripcién de la visita

e Llegada al lugar.

Se arribdé al municipio a las 9:00 am aproximadamente, el municipio estaba
tranquilo, con poca actividad, se visitd el mercado central en el que se pudo
observar a la gente local haciendo sus compras rutinarias del “mandado”.
Posteriormente se acudio al alojamiento, el hotel “Kenikita” alejado del centro.

e Observacion de establecimientos de alimentos y bebidas.

Por la tarde cerca de las 15:00 horas, se regresé al centro para recorrer los
establecimientos de alimentos y bebidas. Se pidieron recomendaciones a
personas que atiendan locales, en el transporte y algunos turistas para saber
donde comer. Los lugares mas recomendados fueron “Mama mia”’ y “Pueblo
Viejo”, dos restaurantes ubicados en area peatonal, cerca de la Parroquia de
Miguel Arcangel.

Se observo durante 20 minutos fuera de los restaurantes analizando el tipo de
personas que entraban a los establecimientos, detectandose que si habia
asistencia de Adultos Mayores a los dos restaurantes.

e Experiencia como cliente del “Pueblo Viejo”

Se eligié al restaurante “Pueblo Viejo” para una evaluacién como clientes del
establecimiento. Su recepcion tiene escalones que hacen dificil el acceso para
personas con movilidad reducida o en silla de ruedas; un pasillo angosto que al
final lleva a una hostess que recibe amablemente. Al solicitar una mesa comenta
que el tiempo de espera es de veinte minutos y que no cuenta con reservaciones,
por lo que se debe esperar ahi en el establecimiento a ser llamado o se pierde el
turno.

Durante la espera, solo habia una pequefa barda de una fuente en la que se
podia sentar. Desde ahi se veia la entrada hacia unas escaleras que llevaban al
bar, varios grupos de extranjeros jovenes prefirieron ingresar al bar que al
restaurante.

El menu estaba sobre un pedestal frente a la hostess pero uno debia acercarse a
verlo, hasta que alguien se percatd de que eran hojas y pididé una para poder
observar mientras se esperaba.
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El menu tenia letras pequenas con una breve descripcion del platillo, los precios
a la derecha, ninguna imagen de como son los platillos, tampoco habia iconos
que indicaran si el platillo era picante o contenia gluten, tenia las porciones de
cada plato, no venian las bebidas.

Cuando al fin se ingres6 al restaurante, el servicio fue muy variado, la hostess
indico la mesa correspondiente, posteriormente llegd un mesero (camisa roja) que
lo primero que dijo fue “qué bebidas van a querer”, al no venir en el menu, se
solicito que dijera cuales habia, se hizo el pedido y las trajeron rapidamente.

Para ordenar, el mismo mesero anoto los pedidos, se solicité un plato aparte para
compartir el platillo, pues la porcién era de 250 gr. Cuando llegaron los platillos,
otro mesero (camisa blanca) fue quien los sirvio, saludd, los sirvio y desed “buen
provecho”; el platillo para compartir ya estaba dividido en dos.

Mientras comiamos, se observd que habia 4 meseros (camisa roja), 17 mesas
aproximadamente, algunas para 4 personas y otras para 6, los meseros no se
daban abasto y corrian de un lado a otro, se notaba que el gerente o duefio estaba
ahi, portaba una camisa azul y era quien dirigia a los meseros.

Se pidié un poco mas de pan y tardaron 10 minutos en traerlo, para cuando lo
trajeron ya se habia terminado la sopa. Cabe destacar que la presentacion de los
platillos fue buena, ademas tenian popotes de semilla de aguacate. La musica era
tranquila y estaba a volumen bajo, lo que permitia platicar a gusto.

Hubo un grupo de extranjeros que mostraban cara de molestia, eran 8 personas,
entre ellas dos Adultos Mayores y tardaron bastante en atenderles. Ni siquiera les
servian las bebidas cuando en la mesa ya se tenia el plato fuerte, siendo que ellos
ingresaron enseguida que nosotros.

Durante la estancia, también se pudo observar que los meseros se comunicaban
entre ellos a gritos en frente de las mesas, por ejemplo, uno le dijo al otro: jEn la
mesa 2 y 7 falta pan y en la 6 cubiertos!

Al traer la cuenta hubo opcidn de pago con tarjeta y también servicio para llevar.

Conclusiones de la evaluacion al restaurante “Pueblo Viejo”

e Hace falta amenizar el tiempo de espera (colocar mas asientos, ofrecer
revisar el menu mientras se esta esperando, tener opcion a reservar)

e Los meseros carecen de protocolo de bienvenida y de servicio en caso de
que haya mucha gente

e Se pueden realizar mejoras al menu para hacerlo mas atractivo,
entendible y mas practico, pues en hojas de papel bond se arrugan o se
ensucian y es necesario cambiarlos constantemente, ademas de que los
usan como mantel.
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Evidencia Fotografica

Pérez, Samantha. (Fotografa). (2019). Adultos Mayores caminando por las calles de
San Miguel de Allende.

Pérez, Samantha. (Fotografa). (2019).
Personas esperando entrar al

restaurante Mama mia.

Pérez, Samantha. (Fotografa). (2019).
Grupo de mujeres adultas mayores

comiendo en Pueblo Viejo.
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RESTAURANTE

UMARAN #6 TEL.(415) 152-4977

&l!ﬂu[lu p picar
Queso en Hoja Santa (120grs)
cvuelto en Hoja Santa sobre
morita y fritura de tortilla,
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Ensalada Capresse (200 grs)
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Calabaza, espirragos, zanahorias, lechugas
Mixtas, elote con aderezo de albanaca.

De Gallina Vi
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ita, queso manche

e 5o pails, agacatay cromaren
Ealailio de o mﬂ
Sopa de Chmlem y Nopnl (soomi) $100
Champién fito con jtom;
Srias e chte Guanile, nopst an
?l:‘e“;: s’ews (200 grs)
e chicharrom, erems,

Pulpo a las
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‘Chamorro Pueblo Viejo (300 grs)
con salsa de verdolagas y frijoles.
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Albon al Chipotle (220 grs) 5220
con arroz y queso panela asado.

Filete dl {os Cinco Chiles (220 grs) $260

Pérez, Samantha. (Fotografa). (2019). Menu del restaurante Pueblo Viejo.

Pérez, Samantha. (Fotografa). (2019). Porcion media del platillo “Pechuga con

mole poblano”.
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ANEXO Il ENTREVISTA 1

Dia de la entrevista : 14 de Agosto del 2019

Nombre de la entrevistada: | Maria Luisa Arvizu Juarez

Edad: 71

Samantha: Buen dia, me gustaria platicar con usted acerca de comer en
restaurantes, me podria decir ¢ qué es lo que le gusta y lo que no le gusta cuando
come en alguno?

Maria Luisa: Buenos dias, a mi cuando voy a los restaurantes me gusta, pues que
me atiendan bien, con mucha amabilidad y que me atiendan rapido, y lo que no
me gusta es que me hagan repelar de que no me atiendan enseguida, que me
tarden tiempo para atenderme, eso es lo que a mi no me gusta.

S: Podria contarme algunas experiencias positivas o negativas que haya tenido
en algun restaurante.

ML: En una ocasién fui al Portdn y me atendieron mal, aparte de que me
atendieron mal me quitaron mis hotcakes de un lado sabiendo que yo todavia no
me los comia y creyeron que ya no los queria y me los quitaron sin preguntarme
si los iba a querer o si ya no los iba a querer.

Y en el restauran, el de Tofio, no me gusta porque hacen mucho ruido y a mi me
molesta y todo el mundo anda corriendo y me ponen nerviosa, por eso ho me
gusta. Pero de la comida de ahi me gustan mucho las quesadillas, lo que no me
gusta es el pozole.

También en la Vida Argentina no me gusta porque como yo ya como poco ya no
alcanzo a comer muchas cosas, porque es buffet, y no alcanzo a comerme de lo
que hay. Y en el Vips lo que yo pido si me lo alcanzo a comer muy bien.

Mi restaurante favorito es el Vips porque me atienden bien y aparte de eso me
gusta porque las personas de la tercera edad pedimos lo que podemos comer,
que ya son cosas suavecitas y eso.

S: ¢ Qué es lo que considera importante para elegir un restaurante?
ML: Que atiendan rapido, que sean amables y que la comida tenga buen sabor.

S: ¢Le gustaria que hubiera un menu especial para Adultos Mayores en los
restaurantes?

ML: Si, me gustaria que hubiera un menu especial.

S: Muchas gracias por su tiempo, que tenga lindo dia.
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ANEXO Il ENTREVISTA 2

Dia de la entrevista : 14 de Agosto del 2019

Nombre de la entrevistada: | Rosa Maria Alvarado Navarrete

Edad: 62

Samantha: Buen dia, me gustaria platicar con usted acerca de comer en restaurantes,
me podria decir ¢ qué es lo que le gusta y lo que no le gusta cuando come en alguno?

Rosa Maria: Me gusta que te atiendan con cortesia y que haya rapidez en el servicio.
No me gusta que hagas mucho tiempo de antesala, que te sirvan tibios los alimentos, y
que no haya limpieza en ellos, cuando te dan el menu se ve muy bien el platillo y cuando
te lo sirven en ocasiones esta muy diferente, engafian al cliente, y obvio eso no me gusta.

S: ,Qué es lo que considera importante para elegir un restaurante?

RM: Al elegir un Restauran pienso que el primer paso a seguir es el costo de los
alimentos, la calidad de ellos y el servicio que te dan, aunque te diré que muchos
restaurantes tienen la fama de buenos, pero tanto la calidad como el servicio distan
mucho que desear.... Y pues a mi me gusta ir a restaurantes que también te hagan un
descuento por ser adulto mayor, y los que si te lo dan son las cadenas de Vips y Toks, la
mayoria de restaurantes fifi no te dan.

S: Ya veo, podria contarme algunas experiencias positivas o negativas que haya tenido
en algun restaurante.

RM: Pues una experiencia positiva fue que por recomendacion llegamos a un restaurante
en La Condesa después del ultimo terremoto, ese restaurante vendia comida China o
japonesa, sencillo el lugar, pero que sushi tan rico, unas sopas deliciosas, y los platillos
que pedimos estaban muy sabrosos, fue algo muy grato porque salimos muy satisfechos,
después de que no queriamos ir por estar temerosos por la situacion que pasamos de
emergencia, pero eso ha sido algo muy grato y una buena experiencia.

S: ¢ Le gustaria que hubiera un menu especial para Adultos Mayores en los restaurantes?

RM: Creo que seria algo muy bueno, porque en eso no han pensado, menus especiales
para el adulto mayor que son necesarios en su carta, en las mananas yo he constatado
que en los Vips y Toks, tienen la mayoria de clientes a personas adultas, y somos
personas que de algun modo siempre traemos un padecimiento, o estamos en una dieta
por alguna enfermedad, y esta clase de menus no existen, creo que seria algo muy
atinado implementarlos.

S: Muchas gracias por su tiempo, que tenga lindo dia.
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ANEXO IV ENCUESTA PILOTO

Encuesta a Adultos Mayores para evaluar el servicio en restaurantes
Objetivo: Evaluar la percepcion de las personas Adultas Mayores acerca del servicio que ofrecen los

restaurantes.

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas con lo mas cercano a su opinion, la informacion

recabada en esta encuesta sera usada con fines Unicamente académicos.
Restaurante que se evalua:

Il. Datos generales
1.Genero:  Masculino 2.Edad a)55-60 b)61-65 c)66-70

Femenino d) 71-75 e)76-80 f) Mas de 80
3. a) Mexicana b) Estadounidense
Nacionalidad  ¢) Canadiense d) Otra:

4. ;Cuantas veces ha visitado San Miguel de Allende?

a) Ninguna b) 1 vez c)2ab

d) Mas de 5 e) Soy residente de San Miguel de Allende
5. ¢ Con qué frecuencia a la semana visita restaurantes?

a) 1 b) 2-3 c) 4-5 d) 6-7
6. Regularmente ¢ En qué momento del dia acude a los restaurantes?

a) Manana b) Tarde c) Noche

Il. Evaluacién a restaurantes
7. Califique del 1 al 5 los siguientes aspectos, siendo 1 pésimo y 5 excelente.

Aspecto 1 2| 3| 4

Tiempo de espera para ingresar al restaurante

Atencion recibida por parte de la hostess

Amabilidad de los meseros

Tamano de letra del menu

Variedad de platillos

Tamano adecuado de las porciones

Atencion recibida por parte de los meseros

Tiempo de espera para recibir sus platillos

Los datos personales serdn protegidos con fundamento en los articulos 20 y 21 de la LFTAIPG, Decimosexto, Décimo séptimo, Vigésimo séptimo, Vigésimo] 62
octavo, Vigésimo noveno, Trigésimo, Trigésimo Primero, Trigésimo segundo, Trigésimo tercero, de los lineamientos de proteccion de datos personales y del
reglamento de IPN, articulo 39 fraccién VI, cuya finalidad es administrar y controlar el acervo documental e histérico académico de aspirantes, alumnos
y egresados en el listado de sistemas de datos personales ante el Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica (www.ifai.org) y podrén ser
transferidos a las dreas internas del Instituto Politécnico Nacional, con la finalidad de consulta de la informacién, ademds de ofras fransmisiones previstas
enlaley, lo anterior se informa en cumplimiento de Décimo séptimo de los lineamientos de Proteccién de Datos Personales, publicados en el Diario Oficial

de la Federacién, el 30 de septiembre de 2005. (piloto)
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Ambiente musical del lugar

Sabor de los platillos

Presentacion de los platillos

Comodidad de las instalaciones

Limpieza de sanitarios

Decoracion del lugar

Ubicacioén del restaurante

8. ¢ Quée tanto esta dispuesto a pagar en su consumo individual al visitar restaurantes como este?
(Moneda Nacional)

a) Menos de $250 b) $250 a $500 c¢) $500 a $1000 d) Mas de $1000

9. ¢ Considera que los precios son adecuados en relacion a la calidad de los platillos?

a) Si b) No
¢ Por qué?
10. ¢ El acceso al restaurante fue facil?
a) Si b) No
¢ Por qué?
11. ¢ Tiene alguno de los siguientes padecimientos? (Puede seleccionar mas de uno)
Colesterol alto Gastritis
Diabetes Artritis
Hipertension Otro

Indique cual:

12. Del 1 al 5, donde 1 es “no me gustaria” y 5 es “me encantaria”, indique qué tanto le gustaria que
el restaurante incluyera los siguientes aspectos.

Aspecto 1 2 3 4 5

Imagenes en el menu

Indicadores de qué tan picantes son los platillos

Informacion sobre los platillos que son aptos para
personas con hipertensién (reducidos en sal)

Informacion sobre los platillos que son aptos para
personas con diabetes (reducidos en azucar)
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Seccion de Estudios de Posgrado e Investigacion
Maestria en Administracion e Innovacion del Turismo
Informacion sobre los platillos que son aptos para
personas con colesterol alto (reducidos en grasa)

Protocolo de bienvenida por parte de los meseros
(Que se presenten, que ofrezcan el plato del dia o
hagan alguna recomendacion, etc.)

Opciodn para reservar

Menu exclusivo para Adultos Mayores

Entretenimiento en el tiempo de espera

13. Ordene del 1 al 6 los siguientes aspectos, siendo 1 el mas importante y 6 el menos importante de
_acuerdo a la importancia que tienen para que usted elija un restaurante

Precios Limpieza

Atencion por parte de los Recomendaciones de otras personas

meseros

Ubicacién del restaurante Platilos adecuados para Adultos
Mayores

Si hay algun aspecto que no esté en la lista y que sea importante para que usted elija indique cual:

14. ; Qué le gustaria que implementaran los restaurantes para atender mejor a los Adultos Mayores?

15. Si el restaurante aplica descuento a Adultos Mayores, ¢ influye en su decision?
a) Si b) No
¢ Por qué?
jGracias por su aportacion a esta investigacion, si desea saber los resultados por favor escriba un
medio de contacto!
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Survey to Older Adults in order to evaluate the restaurant’s service

Objetive: Evaluate the Older Adults’s perception abput the restaurant’s service.
Instructions: Answer the following questions with the closest to your opinidn, the information collected
will be used only for academic purposes.
Restaurtant’s name:

lll. General Data
1.Gender: Male 2.Age a)55-60 b)61-65 c)66-70
Female d) 71-75 e) 76-80 f) More than 80

3. Nacionality = a) Mexican b) American
c) Canadian d) Other:

4. How many times have you visit San Miguel de
Allende?

a) None b) One time c)2to5
d) More than 5 e) | am a resident of San Miguel de Allende
6. How often at week do you visit restaurants?
a) 1 b) 2-3 c) 4-5 d) 6-7
7. Regulary, At what time of day do you go to restaurants?
a) Morning b) Evening c) Night
Il. Restaurant’s evaluation
8. Rate from 1 to 5 the following aspects, being 1 lousy and 5 excellent.
Aspect 1 2 3 4 5

Waiting time to enter the restaurant

Attention received by the hostess

Kidness of the waiters

Menu font size

Variety of dishes

Food portion size

Attention received by the waiters

Waiting time to dishes

Presentation of the dishes
Taste of the dishes
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Musical atmosphere of the place

Facility comfort

Sanitary cleaning

Place decoration

Restaurant location

9. How much are you willing to pay on your individual consumption when visiting restaurants like this?
(National currency)
a) Less than $250 b) $250 - $500 c¢) $500 - $1000 d) More than $1000

10. Do you think the prices are adequate in relation to quality? a) Yes b) No
Why?
11. The restaurant access was easy?
a) Yes b) No

Why?
12. Do you have any of this sufferings? (You can choose more than one)

High cholesterol Gastritis

Diabetes Arthritis

Hypertension Other

Indicate wich:

13. From 1 to 5, where 1 is "l would not like" and 5 is "l would love to," indicate how much you would
like the restaurant to include the following aspects.
Aspect 1 2 3 4 5

Menu with pictures

Indicators of how spicy the dishes are

Information about the dishes that are suitable for
people with hypertension (reduced in salt)

Information about the dishes that are suitable for
people with diabetes (reduced in sugar)

Information about the dishes that are suitable for
people with high cholesterol (reduced fat)

Welcome protocol by the waiters (Present, offer the
dish of the day or make any recommendations, etc.)
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Option to bock

Exclusive menu for Older Adults

Timeout entretainment

14. Order from 1 to 6 the following aspects, being 1 the most important and 6 the less important
acording with your opinion to choose a restaurant

Prices Cleaning
Attention by the waitres Other people’s recommendations
Restaurant location Dishes suitable for older adults

If there is any aspect that is not on the list and that is important for you to choose, indicate which:

15. What would you like restaurants to implement to better serve older adults?

16. If the restaurant applies a discount to Older Adults, Does it influence your decision?
a) Yes b) No
Why?

Thank you for your contribution to this research, if you want to know the results please write a
contact method!
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ANEXO V RESULTADOS DE ENCUESTA PILOTO
Datos generales

La muestra estaba conformada por Adultos Mayores de nacionalidad mexicana,
83% mujeres y 17% hombres; 58% tenian entre 55 y 60 afios de edad, 25% se
encontraban entre los 61 y 65 afios y el 17% tenia entre 66 y 70 anos. El 25% de
ellos han visitado San Miguel de Allende una vez, mientras que el 17% lo ha visitado

de 2 a 5 veces.

Cabe destacar que las personas entre 55 y 60 afos se refieren a los AM como si
ellos estuvieran muy lejos de pertenecer a ese grupo.

El 67% de los Adultos Mayores encuestados frecuentan restaurantes una vez a la
semana, predominando el horario de la mafiana con 54%; sin embargo hay 17%
Adultos Mayores que acuden a restaurantes de 2 a 3 veces por semanay otro 17%
que los visita de 4 a 5 veces por semana, el horario de la tarde es elegido por 46%

de los encuestados.
Evaluacion a restaurantes

Los restaurantes que los Adultos Mayores evaluaron fueron: VIPS, TOK'S,
Sanborns, Potozlcalli, Bisquets Obregon, Pueblo Viejo, Carne Bon, Mariscos Roque

y "La casona" Jilotepec.

En la seccion de evaluacién a restaurantes, la pregunta 7 contenia una serie de
aspectos que se debian calificar en escala de 1 a 5, siendo 1 muy malo y 5

excelente, los resultados se muestran a continuacion:
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Tiempo de espera para ingresar al restaurante
58%

25%

8% 8%
— — 0%

1 2 3 4 5

Grafica 1. Tiempo de espera para ingresar al restaurante.

Con una puntuacion predominante de 4 y 5, 58% y 25% de los AM, respectivamente,
consideran que el tiempo de espera para ingresar a los restaurantes es adecuado,

no les parece excesivo.

Atencion recibida por parte de la hostes

58%
33%

8%
0% — 0%

1 2 3 4 5

Grafica 2. Atencion recibida por parte de la hostess.

Los AM califican la actitud de la hostess con 4 y 5 puntos, es decir que el 91%
considera adecuado el servicio de la hostess.

Amabilidad de los meseros

50%

25% 25%
1 2 3 4 5

Grafica 3. Amabilidad de los meseros.
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En cuanto a la amabilidad de los meseros, es importante que el 25% de los AM
encuestados lo califican con 3, por lo que tiene areas de oportunidad para mejorarlo.

Tamano de letra del menu

33%
25% 25%
17%
2 3 4 5

Grafica 4. Tamano de letra del menu.

Otro aspecto mejorar es el tamafio de letra del menu, que recibio calificacién de 2
puntos por el 17% de los encuestados y 3 por el 25%, pues derivado del deterioro
visual de los AM, la letra no es adecuada y se vuelve un obstaculo para elegir qué

comer.

Variedad de platillos

58%

25%
17%

« mm

1 2 3 4 5

Grafica 5. Variedad de platillos.

La variedad de los platillos es evaluada positivamente por parte de los AM, ya que
recibié puntuacién de 5 por 58% de los encuestados. No obstante, hay 17% de los
encuestados que considera que no es suficiente, valdria la pena buscar mas a fondo

por qué lo consideran asi.
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Tamaio adecuado de las porciones

67%

25%

80
|

1 2 3 4 5

Grafica 6. Tamano adecuado de las porciones.

El 67% de los AM puntuan con 5 el tamafio de las porciones que sirven los
restaurantes, sin embargo esta puntuacion es otorgada pensando en que entre mas
abundante es mejor. El 33% restante considera que se debe modificar porque

generalmente no se terminan los platillos.

Atencion recibida por parte de los meseros

58%

33%

[ |
4

Grafica 7. Atencion recibida por parte de los meseros.

La atencion que brindan los meseros es evaluada positivamente, 58% de los AM la

califican con 5, mientras 33% le otorgan 4.
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Teimpo de espera para recibir sus platillos
58%

25%

5

17%

3

Grafica 8. Tiempo de espera para recibir sus platillos.

El tiempo de espera en los establecimientos que evaluaron los AM es corto, por lo

que 58% lo calificaron con 4 y 25% con 5 puntos.

Ambiente musical del lugar

33%

25% 25%
o . o
1 2 3 4 5

Grafica 9. Ambiente musical del lugar.

La calificacion de este rubro fue muy variante, debido a que 33% manifestaban que
no habia musica en los restaurantes, asi que lo calificaron con 1; en donde si habia,
33% (8% con 2 y 58% con 3) consideraban que estaba a un alto volumen y no
permitia platicar a gusto; finalmente habia quienes si gustaban completamente de

la musica y de su volumen asi que evaluaron con 4 (8%) y 5 (25%) puntos.
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Sabor de los platillos
58%

25%
17%

1 2 3 4 5

Grafica 10. Sabor de los platillos.

Curiosamente, en el sabor de los platillos, los restaurantes VIPS y TOKS fueron
evaluados con 3 puntos por 25% de los AM, mientras que el resto de los
restaurantes fueron evaluados con 4 (17%) y 5 (58%) puntos.

Presentacion de los platillos

33% 33% 33%

2 3 4

Grafica 11. Presentacion de los platillos.

Los Adultos Mayores no tienen una tendencia marcada hacia una presentacion de
los platillos, pues las calificaciones de 3, 4 y 5 puntos fueron igualmente votadas
con 33% cada una.

Comodidad de las instalaciones
75%

17%
8%

1 2 3 4 5

Grafica 12. Comodidad de las instalaciones.
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La comodidad de las instalaciones esta evaluada con 5 puntos por el 75% de los
encuestados, el 17% piensa que su puntuacién es 4 y el 8% considera que hay

opciones para mejorar, por ejemplo las sillas.

En la pregunta 8, 50% de los Adultos Mayores indican que estan dispuestos a pagar
menos de $250 pesos en su consumo individual, mientras que el otro 50% podria
pagar entre $250 y $500 pesos al visitar un restaurante.

98% de los AM consideran que los precios en los restaurantes son adecuados en
relacion a la calidad de los platillos porque estan bien servidos, el sazén y sabor son
ricos, las porciones son abundantes y el prestigio de los restaurantes.

El 92% observa que el acceso a los restaurantes es facil porque la entrada esta
despejada, tienen estacionamiento, son amplios, no es necesario esperar tanto y la
ubicacion es céntrica; sin embargo, el 8% considera un obstaculo que los
restaurantes sean muy concurridos porque hacen complicado el acceso.

En la Grafica 13 se observa la distribucion de los padecimientos de salud de los AM,
siendo los mas comunes hipertension y gastritis, considerando que cada AM puede

tener mas de un padecimiento.

¢éTiene alguno de los siguientes padecimientos?

42% 42%
17% 17% 17%
I I I 0%
Hipertension Gastritis  Colesterol alto  Diabetes Otro Artritis

Grafica 13. i Tiene alguno de los siguientes padecimientos?
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La pregunta 12 solicitaba que los AM indicaran qué tanto les gustaria que los

restaurantes incluyeran los elementos especificados, los aspectos que resultaron

mas atractivos para ellos fueron los siguientes:

e FEI83% de los Adultos Mayores estarian encantados con la incorporacion de

un menu exclusivo para AM.

Al 75% le gustaria que se incluyeran imagenes en el menu y que hubiera
opcion para reservar (aunque algunos manifestaron que el restaurante ya
contaba con ello).

El 67% piensa que es importante que los meseros tengan un protocolo de
bienvenida.

El 58% de los AM coincidieron en que les gustaria que se agregara
Informacion sobre los platillos que son aptos para personas con hipertension
(reducidos en sal), con diabetes (reducidos en azucar) y colesterol alto
(reducido en grasa).

El 50% de AM, valoraria que se indicara que tan picantes son los platillos.
El 50% de los encuestados considera que el entretenimiento en el tiempo de
espera no es necesario, pues el ingreso al restaurante no tiene una larga

espera.

La pregunta 13 solicitaba ordenar por importancia los aspectos que los AM toman

en cuenta para la eleccion de un restaurante, siendo los rubros: precios, atencion

por parte de los meseros, ubicacion del restaurante, limpieza, recomendaciones de

otras personas y platillos adecuados para AM.

El orden de los factores quedo de la siguiente manera:

o 0 K~ w0 N =

Ubicacion del restaurante.

Limpieza.

Precios.

Atencion por parte de los meseros.
Platillos adecuados para AM.
Recomendaciones de otras personas.
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Ademas de estos elementos, los AM agregaron que para elegir un restaurante,
influye si éste tiene estacionamiento, opcion a reservar, alimentos reducidos en

grasa y que los meseros no recojan los platos que aun tiene comida sin preguntar.

Halando en especifico de situaciones que los restaurantes deben implementar para
atender a los AM, ellos sugieren que haya un espacio amplio para las personas que
usan sillas de ruedas; que la atencién por parte de los meseros sea constante,
primordial y cordial; que no haya ruido en exceso en el area donde ellos se
encuentran y de ser posible designar un espacio especifico para ellos; que mejoren
las sillas porque les resultan incomodas y finalmente, que agreguen al menu platillos

bajos en grasa.

La ultima pregunta estaba relacionada al descuento para AM que se hace en
algunos establecimientos; el 58% de los encuestados considera que no es
determinante para elegir en qué restaurante comer, sin embargo valoran que tengan
descuentos porque a veces no se terminan los platillos, pues en esta etapa de la

vida ya comen menos.
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