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RESUMEN: Este estudio resalta la im-
portancia de establecer un proceso in-
tegral de capacitación en el sector res-
taurantero, iniciando con un Diagnóstico 
de Necesidades de Capacitación (DNC) 
y culminando en la implementación y 
evaluación de planes formativos. El ob-
jetivo central es proponer una mejora en 
la gestión de la capacitación de los res-
taurantes Minoni, Italian Coffee y Cora-
zón de Amaranto, ubicados en Orizaba, 
Veracruz, con el fin de fortalecer el de-
sarrollo profesional de su personal. Se 
adoptó una metodología mixta (cuantita-
tiva y cualitativa) con diseño no experi-
mental y muestreo por conveniencia. Los 
resultados obtenidos a partir de encues-
tas estructuradas en cinco categorías 
(manejo de alimentos, servicio al cliente, 
riesgos psicosociales, habilidades blan-
das y gestión administrativa) revelaron 
que el 93 % de las capacitaciones pre-
vias no se sustentaban en diagnósticos 
formales, al carecer de registros y eva-
luación de competencias previas. Entre 
los temas más demandados destacan 
la comunicación efectiva, el manejo de 
efectivo, el servicio al cliente y la gestión 
del estrés, fundamentales para optimi-
zar la calidad del servicio y la satisfac-
ción del comensal.

PALABRAS CLAVE: Capacitación, Diag-
nóstico, Empresas, Gestión, Habilida-
des.

ABSTRACT: This study highlights the importance of esta-
blishing a comprehensive training process in the restaurant 
sector, beginning with a Training Needs Assessment (TNA) 
and culminating in the implementation and evaluation of trai-
ning plans. The main objective is to propose an improvement 
in the training management of the Minoni, Italian Coffee, and 
Corazón de Amaranto restaurants, located in Orizaba, Vera-
cruz, to strengthen the professional development of their sta-
ff. A mixed-methods approach (quantitative and qualitative) 
with a non-experimental design and convenience sampling 
was adopted. The results obtained from surveys structured 
into five categories (food handling, customer service, psycho-
social risks, soft skills, and administrative management) re-
vealed that 93% of previous training activities were not based 
on formal assessments, lacking records and prior competen-
cy evaluations. The most demanded topics include effective 
communication, cash handling, customer service, and stress 
management, all essential to optimize service quality and 
customer satisfaction.
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INTRODUCCIÓN
Orizaba, en el estado de Veracruz, constituye un importante polo 
turístico y económico cuyas PYMES, particularmente en el sec-
tor restaurantero, enfrentan grandes desafíos relacionados con 
la formación de su personal. El 68 % de las PYMES en la zona 
no ofrece capacitación sistemática a sus empleados, mientras 

Diagnóstico de necesidades de 
capacitación en PYMES restau-
ranteras de Orizaba, Veracruz: 
análisis de variables formativas en 
manejo de alimentos, servicio al 
cliente y habilidades laborales
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que únicamente el 11% capacita mensualmente, el 6% 
lo hace de forma trimestral, el 7% semestral y el 8% 
anual [1].

En esta región, los restaurantes combinan la gastrono-
mía tradicional con propuestas modernas, convirtiéndo-
se en espacios de convivencia social para residentes 
y visitantes. Bajo este contexto, el presente estudio se 
desarrolló en tres restaurantes del municipio de Oriza-
ba: Minoni, Corazón de Amaranto e Italian Coffee. Aun-
que cada uno presenta enfoques de negocio especí-
ficos (desde pizzas artesanales hasta cafeterías con 
larga trayectoria), todos coinciden en la necesidad de 
alinear sus procesos de capacitación con un diagnósti-
co riguroso de necesidades [2]. 

Para identificar las brechas formativas, se llevó a cabo 
un Diagnóstico de Necesidades de Capacitación (DNC) 
que incluyó encuestas y entrevistas [3]. Esto evidenció 
que las capacitaciones ofrecidas hasta el momento ca-
recían de un enfoque definido, al no responder a la rea-
lidad cotidiana de los trabajadores ni a las exigencias 
del mercado [4]. Dicho diagnóstico reveló áreas priori-
tarias como atención al cliente [5], manejo del estrés [6] 
y certificaciones de higiene [7].

Con el fin de atender las deficiencias detectadas, se 
diseña una propuesta de mejora enfocada en la actua-
lización de competencias del personal, facilitando su 
adaptación a un mercado en constante cambio y for-
taleciendo la calidad del servicio. Esta iniciativa busca 
profesionalizar la actividad restaurantera, y elevar la 
satisfacción y la experiencia de los clientes, contribu-
yendo al posicionamiento de Orizaba como destino tu-
rístico competitivo.

MATERIAL Y MÉTODOS
Metodología
Este estudio se llevó a cabo bajo un enfoque mixto 
(cuantitativo y cualitativo), con el fin de examinar en pro-
fundidad los procesos de capacitación en restaurantes 
de la región de Orizaba, Veracruz. Integrar ambos tipos 
de datos permitió lograr un panorama más completo 
de las necesidades formativas y de las áreas de opor-
tunidad en el adiestramiento del personal. 

La investigación adoptó un diseño no experimental de 
tipo descriptivo-correlacional, centrado en describir y 
analizar el proceso de capacitación en el personal ope-
rativo de tres establecimientos. A fin de determinar la 
frecuencia y contenido de las capacitaciones, así como 
las habilidades que los colaboradores deseaban desa-
rrollar, se aplicaron diversos instrumentos de recolec-
ción de datos:

Encuestas
Se empleó un formulario de Google para recopilar in-
formación en cinco categorías principales: datos de-
mográficos, necesidades de capacitación, manejo de 

los alimentos, servicio al cliente y enfermedades psi-
cosociales laborales. Este instrumento incorporó tanto 
ítems de tipo cuantitativo (preguntas de opción múlti-
ple, escalas Likert, respuestas SÍ/NO) como cualitativo 
(preguntas abiertas). El objetivo consistió en identificar 
con mayor precisión las áreas donde los trabajadores 
requerían mayor refuerzo o formación especializada.

Entrevistas
Se diseñó una guía inicial con seis preguntas enfocadas 
en comprender la aplicación del Diagnóstico de Nece-
sidades de Capacitación (DNC) y el proceso formati-
vo interno. Conforme avanzaron las entrevistas, emer-
gieron nuevas preguntas relevantes, enriqueciendo la 
comprensión del proceso. Debido a que se buscaba la 
perspectiva de líderes de unidad y de un colaborador 
seleccionado por ellos mismos, se realizó un muestreo 
por conveniencia.

El universo de estudio estuvo conformado por 35 tra-
bajadores operativos pertenecientes a los restaurantes 
Minoni, Corazón de Amaranto e Italian Coffee. La mues-
tra efectiva se integró por 25 participantes selecciona-
dos mediante muestreo por conveniencia, equivalente 
al 71 % del total del personal operativo.

Observación directa
Se aplicó una lista de cotejo para documentar la exis-
tencia de manuales de inducción, programas o crono-
gramas de capacitación y registros de DNC archivados. 
Esta observación sirvió para identificar los recursos y 
procedimientos utilizados en el adiestramiento del per-
sonal, así como la actualización o vigencia de la docu-
mentación relacionada. El trabajo de campo se desa-
rrolló entre el 2 y el 25 de octubre de 2023, siguiendo 
un cronograma previamente establecido para la apli-
cación y recolección de datos. La población de inte-
rés incluyó a toda la plantilla laboral operativa de los 
restaurantes, si bien el muestreo efectivo se restringió 
a los participantes disponibles y dispuestos a contestar 
los instrumentos. La primera etapa del análisis de datos 
consistió en limpiar y depurar las respuestas, asegurán-
dose de que cumplieran con los criterios establecidos 
(por ejemplo, excluir registros incompletos o duplica-
dos). Posteriormente, se tabularon los resultados cuan-
titativos para generar estadísticas descriptivas y se 
codificaron las respuestas cualitativas, facilitando la ela-
boración de interpretaciones y conclusiones integrales. 
Con relación a la lista de cotejo, se procedió a verificar 
la presencia o ausencia de cada elemento e identificar 
oportunidades de mejora en la documentación. 

RESULTADOS
El Diagnóstico de Necesidades de Capacitación (DNC) 
se basó en la aplicación de una encuesta estructurada 
en cinco categorías clave: datos demográficos, necesi-
dades de capacitación, manejo de los alimentos, servi-
cio al cliente y enfermedades psicosociales. La primera 
categoría permitió conocer el perfil de los colabora-
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Figura 1. Frecuencia y percepción sobre capacitación.
Fuente: Elaboración propia (2025).

Figura 3. Aspectos clave obtenidos en entrevistas.
Fuente: Elaboración propia (2025).

Figura 2. Cursos más solicitados.
Fuente: Elaboración propia (2025).

dores (edad, sexo, puesto y ubicación de la sucursal), 
mientras que la segunda evidenció la necesidad de re-
forzar habilidades específicas. Las categorías relacio-
nadas con servicio al cliente, manipulación de alimen-
tos y salud ocupacional (NOM-035) surgieron a solicitud 
del propietario de los restaurantes para ahondar en las 
condiciones de trabajo y las competencias requeridas. 
En total, Minoni aglutinó el 61% de participantes, seguido 
por Corazón de Amaranto (37%) e Italian Coffee (2%). 
La mayoría se ubica en el rango de 25 a 35 años, y 
un 70% reportó haber recibido capacitación en algún 
momento, aunque predominantemente solo una vez al 
año (79%). 

La Figura 1 revela que, aunque existe un reconocimiento 
positivo de las capacitaciones realizadas en términos 
de mejora del desempeño y pertinencia respecto a las 
actividades laborales, se percibe cierta contradicción 
respecto a la necesidad actual de capacitación. Este 
último dato podría indicar una brecha entre las percep-
ciones individuales y las necesidades reales detec-
tadas en el diagnóstico, o bien, un posible exceso de 
confianza sobre la suficiencia de las capacitaciones ya 
recibidas.

La Figura 2 muestra que la formación específica del 
puesto y las técnicas de ventas son las más deman-
dadas, aunque estas últimas con mayor dificultad. Los 
procesos de elaboración tienen baja demanda y difi-
cultad. El liderazgo, pese a su alta complejidad, es poco 
solicitado, lo que sugiere una subestimación de su im-
portancia.

ÁREA CLAVE FORTALEZAS ÁREAS DE MEJORA 

Manejo de 
Alimentos 

95% Bueno-Muy 
bueno en seguridad 
alimentaria; 72% 
capacitado en 
higiene. 

46% reporta problemas de 
comunicación entre cocina y servicio. 

Servicio al 
Cliente 

91% capacitado en 
recepción amable 
al cliente. 

35% sin procedimientos claros para 
resolver quejas; 44% sin 
capacitación específica en atención 
al cliente. 

Riesgos 
Psicosociales 

(NOM-035) 
65% recibe apoyo 
ante estrés laboral. 

79% presenta estrés; 47% ansiedad; 
84% no capacitado sobre salud 
mental laboral. 

 

Tabla 1. Necesidades detectadas por área.

Fuente: Elaboración propia 

La Tabla 1 evidencia que, aunque existen fortalezas en 
seguridad alimentaria y atención al cliente, persisten 
brechas importantes en comunicación interna, manejo 
de quejas y formación en salud mental. Especial aten-
ción merece el área psicosocial, donde el alto nivel de 
estrés y ansiedad no ha sido contrarrestado con capa-
citación adecuada.

Las entrevistas revelan que, aunque las capacitaciones 
actuales no se basan en un DNC (100%), hay consen-
so sobre su importancia (85%) y disposición gerencial 
para impulsarlas (83%). Predomina la capacitación du-
rante la inducción (72%), en modalidad presencial (57%) 
y con frecuencia constante (75%). El 73% considera ne-
cesaria formación adicional y el 100% apoya que todos 
accedan a cursos de liderazgo, reflejando una cultura 
organizacional abierta al desarrollo, pero aún sin planifi-
cación técnica formal.

Propuesta de Capacitación del Personal
- A partir de estos hallazgos, se diseñó un programa de 
capacitación enfocado en el desarrollo de competen-
cias clave para el sector restaurantero. 



Revista Ingeniantes 2025 Año 12  No. 2 Vol. 1

13

- Se priorizaron áreas como manipulación segura de 
alimentos, atención al cliente, manejo de efectivo, habi-
lidades blandas y gestión del estrés. 

- Con esto, se pretende no solo optimizar la calidad del 
servicio, sino también mitigar riesgos psicosociales y 
elevar la productividad. 

La Tabla 2 presenta una alineación clara entre las nece-
sidades detectadas por puesto y los cursos sugeridos. 
Se prioriza la formación técnica en cocina y caja, mien-
tras que en áreas operativas se enfoca en habilidades 
transversales como comunicación, gestión del estrés 
y del tiempo. Destaca también el impulso al marketing 
digital, respondiendo a nuevas demandas del entorno 
competitivo. Esta planificación busca fortalecer tanto el 
desempeño técnico como el clima laboral y la proyec-
ción comercial.

del servicio en restaurantes como Minoni, Corazón 
de Amaranto e Italian Coffee. La disponibilidad de 
cursos en diferentes modalidades otorga mayor 
flexibilidad al personal, promoviendo el desarrollo 
continuo y la adaptación a un entorno competitivo. 
Implementar este tipo de diagnóstico de manera 
periódica y reforzarlo con un seguimiento adecuado 
garantiza no solo la pertinencia de los contenidos 
impartidos, sino también el crecimiento sostenido 
de los trabajadores y la sostenibilidad de las em-
presas en el largo plazo.
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PUESTO NECESIDADES 
IDENTIFICADAS CURSOS PROPUESTOS 
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distintivo H 

Normas NOM-251-SSA1-2009, 
Certificación Distintivo H 

Servicio al 
cliente 

Atención al cliente, 
manejo de conflictos 

Técnicas avanzadas en atención al 
cliente, Gestión efectiva de conflictos 

Caja Manejo efectivo, 
sistemas operativos 

Capacitación en sistemas (software), 
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Operativo 
general 

Habilidades blandas, 
comunicación, 
estrés, tiempo 

Comunicación asertiva, Gestión del 
estrés (NOM-035), Manejo eficiente 
del tiempo 

Marketing Marketing digital Estrategias de marketing digital 

 

Tabla 2. Plan simplificado de capacitaciones propuestas.

Fuente: Elaboración propia 

CONCLUSIONES
Este estudio confirma la relevancia de un Diagnóstico 
de Necesidades de Capacitación (DNC) en el sector 
restaurantero, donde hasta el momento resulta poco 
común contar con un proceso formal y sistemático 
para identificar áreas de mejora. Los hallazgos eviden-
cian que el 93% de las capacitaciones previas no se 
han basado en un diagnóstico sólido, lo cual disminuye 
su efectividad y alineación con las necesidades reales 
de los trabajadores. Asimismo, el 100% del personal 
coincide en la importancia de incluir a todos los colabo-
radores en los cursos de formación, factor que influye 
directamente en la optimización del servicio y en la ex-
periencia de los clientes.

Entre los temas prioritarios que demandan atención 
destacan las habilidades blandas, la comunicación 
efectiva, el manejo de efectivo y el servicio al cliente; 
no obstante, se identifican otras áreas relevantes como 
la gestión del estrés y la manipulación adecuada de ali-
mentos. Para responder a dichas carencias, se propuso 
un plan de capacitación con cursos virtuales y de ac-
ceso gratuito, con el objetivo de abarcar todas las po-
siciones operativas de los establecimientos y fomentar 
la inclusión formativa.

En síntesis, la adopción de un DNC favorece la pro-
fesionalización del personal y fortalece la calidad 
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