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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como finalidad proponer un Plan de mejora de procesos operativos
de alimentos y bebidas a LA COLINA Suites Hotel, permitiendo conocer, evaluar, disefiar y
documentar los procesos que se llevan a cabo en el departamento de alimentos y bebidas; con
el proposito de tener procesos mejores, los cuales permitan un mayor entendimiento, facilidad
de desarrollo, siempre teniendo en cuenta la calidad y la satisfaccion de los clientes. Ademas
se ha creado la propuesta de la mision, vision, objetivos, politicas y valores para ser

presentados a LA COLINA Suites Hotel como parte del trabajo de investigacion.

En el capitulo I se inicia con el marco histérico, donde podemos conocer la historia y cultura
de la industria de los alimentos y bebidas alrededor del mundo, esto quiere decir en Asia,
Europa, América y Africa. En el estudio de la historia y cultura en relacion a los alimentos y
bebidas de cada continente se abarcan asuntos que han influido en el desarrollo de esta
industria a lo largo de la historia, como podriamos mencionar algunos de ellos: la religion, las
guerras, las pandemias, la escasez de alimentos, la politica, las diferencias de estatus
econdmicos, la jerarquia, entre otros. Por otro lado se estudia la historia de la culinaria y los
restaurantes y su evolucion a través del tiempo, ademas se hace mencion a la importancia que
tiene la industria de los alimentos y bebidas y sus factores de crecimiento, por ultimo se hace
una breve introduccion a la industria de alimentos y bebidas en el Ecuador para conocer como

ha sido su desarrollo y su adaptacion en el pais.

En el capitulo Il se introduce a LA COLINA Suites Hotel, primero se realiza el analisis del
entorno de la empresa para conocer el medio interno y externo en que se encuentra. También
se analiza los conceptos de la mision, vision, objetivos, politicas, valores para posteriormente

presentar la propuesta de cada uno de ellos. En este capitulo también se determina el
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organigrama de la empresa y por lo tanto las funciones de los empleados, se da a conocer los
servicios que se ofrecen y el mercado al cual se dirige la empresa. En el capitulo Il se realiza
una breve introduccion al departamento de alimentos y bebidas, detallando el organigrama, los
servicios que se ofrecen y las diferencias con respecto al servicio de alimentos y bebidas que

tiene un cliente huésped y un cliente sin estadia en el establecimiento.

En el capitulo 111 se redacta la teoria en relacion a los procesos operativos que se llevan a cabo
en el departamento de alimentos y bebidas, su definicion, importancia, aplicacion, y la
situacion actual del proceso en LA COLINA Suites Hotel, esto quiere decir lo que se realiza
en la actualidad, lo que se cumple y lo que no se cumple respecto a la teoria. El anélisis
empieza por el proceso de planeacion, seguido de la compra, recepcion, almacenamiento,
salida o requisicion, produccion y servicio, ademas del servicio de room service y servicio de

eventos, también se analiza el proceso de limpieza y mantenimiento y el manejo de quejas.

El capitulo IV comprende la propuesta del plan de mejora de los procesos de alimentos y
bebidas de LA COLINA Suites Hotel, analizando cada proceso, detallando las acciones de

mejora y la presentacion del mapa de proceso y el diagrama de flujo del proceso.

Finalmente se redactan las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado, con el fin de
resaltar las acciones que deberia realizar LA COLINA Suites Hotel con el fin de mejorar el

proceso de alimentos y bebidas y de esta manera satisfacer a sus clientes.
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ABSTRACT

This project aims to propose a plan to improve food and drinks operational processes at LA
COLINA Suites Hotel, allowing to know, evaluate, design and document the processes that
take place in the department of food and beverage with the purpose to have better processes,
which allow a greater understanding, ease of development, always bearing in mind the quality
and customer satisfaction. Moreover it has also created the proposed mission, vision,
objectives, policies and values to be presented to LA COLINA Suites Hotel as part of the

research.

Chapter | begins with the historical context where we know the history and culture of the
industry food and drink around the world, this means in Asia, Europe, America and Africa. In
the study of history and culture in relation to food and drink from every continent covering
issues that have influenced the development of this industry throughout history, as we might
mention some of them: religion, wars, plagues, food shortages, politics, differences in
economic status, hierarchy, among others. On the other hand we study the history of culinary
and restaurant and its evolution over time, and referred to the importance of the food industry
and beverage growth factors and finally a brief introduction of the food and beverage industry

in Ecuador to learn how this has been developed and in the country.

Chapter Il introduces LA COLINA Suites Hotel, first of all is performed the analysis of
business environment to meet internal and external environment in which it is. It also
discusses the concepts of mission, vision, objectives, policies, values and later presents the
proposal for each. This chapter also determined the organization of the company and therefore
the roles of employees raise awareness of the services offered and the market to which the

company is headed. This chapter also provides a brief introduction to food and beverage
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department, detailing the organizational structure, services offered and the differences with

respect to food and beverage service a customer has a client host and not stay at the facility.

In Chapter 111 the theory is drawn in relation to the operational processes that take place in the
food and beverage department, its definition, importance, application, and the current stage in
LA COLINA Suites Hotel, this means what is to be done nowadays, what are the fact to be
known about this theory. The analysis starts with the planning process, followed by the
purchase, receipt, storage, output, or requisition, production and service, in addition to room
service and event service also analyzes the process of cleaning, maintenance and management

grievances.

Chapter 1V includes the proposed plan to improve the processes of food and beverages at LA
COLINA Suites Hotel, analyzing each process, detailing the actions for improvement and the

presentation of the process map and flow chart of the process.

Finally it draws conclusions and recommendations of the work done, in order to highlight the
actions to be undertaken at LA COLINA Suites Hotel in order to improve the process of food

and drink and thus satisfy their customers.
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CAPITULO |

LOS HOTELES Y LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

1.1 INTRODUCCION A LA INDUSTRIA HOTELERA

La industria hotelera, también conocida como industria de la hospitalidad, es una de las
industrias mas antiguas en el mundo, “entendemos por hoteleria la oferta de servicios
destinados a proporcionar alojamiento y alimentacion” (LEXUS, 2007, pag. 445). La industria
tuvo su origen en la necesidad de hospedaje, comida y descanso por parte de exploradores,
comerciantes y misioneros, ya que durante sus viajes iban en busqueda de un lugar que les
ofreciera tales servicios. La amabilidad de ciertas personas que abrieron las puertas de sus
casas a estos exploradores, comerciantes y misioneros dio lugar al aparecimiento de la
industria. En la actualidad, esta es una de las industrias que crece mas rapido a nivel mundial,
la industria brinda muchas oportunidades para aquellos que quieren adentrarse en la misma y
gustan de la relacion con los clientes; es una industria que se desarrolla a grandes pasos, en la
antigliedad esta comprendia simples lugares para pasar la noche, con el paso del tiempo esto
ha ido cambiando y mejorandose, ahora podemos encontrar que en los establecimientos
hoteleros existe la oferta del servicio de alimentos, bebidas y banquetes, ademéas de la
oportunidad de desarrollar eventos como conferencias o seminarios; por otro lado, la relacion

de la industria hotelera con el mundo turistico y las agencias de viaje permiten que la demanda
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acceda a paquetes muy completos de vacaciones para disfrutar de un establecimiento

confortable, asi como conocer un nuevo destino turistico, la recreacion, entre otros aspectos.

En el estudio de la industria hotelera es muy importante comprender el pasado, el presente y el
futuro ya que estan intimamente ligados; la industria actual es el producto o resultado de la
evolucion social y cultural que han tenido las empresas antiguas del campo hotelero; esta
industria se relaciona y va de la mano con el ambito de la industria turistica desde sus inicios,
cuando los antiguos viajeros utilizaban buques mercantes como medio de transporte, estas

industrias surgieron para convertirse en las industrias mas grandes a nivel de todo el mundo.

A partir de 1950, el hecho turistico que se dio como un fendmeno de masas global fue el
aparecimiento de una nueva etapa que obligd a las personas a abrir las puertas al futuro de una
manera desconocida hasta ese entonces. Esta industria “ha sustituido las fabricas donde se
producian bienes y equipos para la denominada sociedad industria, por centros que ofrecen
servicios y que forman parte de la nueva sociedad del siglo XXI, la sociedad del ocio-turismo”
(LEXUS, 2007, pag. 511). Actualmente en el siglo XXI, el turismo ha llegado ha tener su
lugar en el mercado, es considerado uno de los deseos y aspiraciones de muchas personas que
han tenido la oportunidad de haber sido turistas y de aquellos para los que todavia esto sigue
siendo un suefio. El progreso de la actividad turistica ha conseguido el surgimiento de nuevos
destinos turisticos y por lo tanto el aparecimiento de nuevas empresas y generacion de mayor
empleo, de esta manera se desarrolla el campo hotelero, ya que las personas buscan satisfacer

sus necesidades durante los viajes que realizan.

La demanda ha sido segmentada de tal manera que hoy se pueden realizar ofertas de bienes y
servicios con mayor facilidad y mejores resultados, teniendo la seguridad de llegar a los

clientes, captar su atencién y tener una relacion de fidelidad con los mismos. Las empresas de

20



turismo deben introducirse en una nueva etapa, en donde la calidad es muy importante y donde
el respeto por el medio ambiente sea la guia para un desarrollo sostenible. Los cambios
constantes que se dan en los gustos y preferencias de los clientes, impiden un acercamiento a
la situacion real, pues cambia dia a dia; de igual manera, el constante cambio en los gustos y
preferencias se constituye en otro factor que dificulta conocer a diario el verdadero camino
que va tomando la industria; por su lado la innovacion tecnoldgica, los cambios culturales, las
modas, los nuevos habitos, todos estos aspectos se reflejan en la industria hotelera, por lo tanto
las decisiones en este campo deben realizarse inmediatamente, la renovacion no debe basarse
simplemente en las instalaciones, infraestructura, equipos y servicios sino que debe haber una
renovacion de ideas, para buscar de qué manera llegar al cliente y satisfacer sus necesidades
cambiantes, por lo tanto el conocer la empresa y el realizar un estudio constante de la situacién
de ésta son necesarios para buscar soluciones a problemas existentes, al mismo tiempo que
podemos obtener ideas nuevas que permitan el desarrollo de ventajas competitivas para

implementar en la empresa.

1.2 HISTORIA'Y CULTURA DE LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS ALREDEDOR DEL MUNDO

La industria de alimentos y bebidas, conocida en la lengua inglesa como Food and Beverage
Industry, data desde los principios de la agricultura, y esta dividida tanto cronolégicamente

como geograficamente, creando variabilidades segun la cultura y su lugar de ubicacion.

1.2.1 Desarrollo de la agricultura
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Los sumerios no lo pudieron haber dicho mejor: ““Food: that’s the thing! Drink: that’s the
thing!”” (Comida: esa es la cosa! Bebida: esa es la cosa!) (Kriemhild Conee Ornelas, 2000,
pag. 1123).

Entre las culturas pioneras en el desarrollo de la agricultura se encontraban las del Norte del
Africa y las del antiguo Este, mismas que desarrollaron una cocina basada en la domesticacion
de los recursos, conjuntamente con una tecnologia para la preservacion y preparacion de la
comida. La distribucién de estas civilizaciones se expandia desde la costa hasta las montafias
cubriendo desiertos, montafias y bosques; gracias a la ubicacién geografica favorecida por los
rios que rodeaban la zona, desarrollaron canales para irrigacion, transformando desiertos en

zonas de cultivo y produccion de recursos.

A pesar de sus conocimientos en agricultura, no se conocia mucho sobre el tipo de comida que
consumian estas culturas; fosiles de esqueletos han sido hallados, de los cuales se deduce que
consumian venados, gacelas, cerdos y ovejas entre otros animales. La caza fue el principal
recurso para obtener comida, posteriormente gracias a la agricultura se fueron domesticando
plantas como nueces y semillas; las primeras frutas que fueron domesticadas fueron las uvas,
olivos e higos, las cuales se producian escasamente en tierras secas, gracias al conocimiento de
las técnicas del manejo de agua, Mesopotamia pudo convertirlas en tierra fértil. La creacion de
estatus economicos y sociales dentro de las comunidades marcé un limite entre lo que se podia
consumir o no, la distribucion de alimentos se la repartia segun la etnicidad, la ocupacion y la
jerarquia de las personas. La fermentacién hizo que los granjeros transformaran los granos y
frutas en sustancias psicotrépicas como por ejemplo las uvas fermentadas dieron paso a la
produccion de vinagre, por otro lado la produccion de leche, queso y yogurt fue una
innovacion en estas sociedades; posteriormente el uso y conocimiento de la técnica de
preservar los alimentos, en base a sal, fue importante para la conservacion de alimentos

crudos.
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Poco a poco se introdujeron al desarrollo las diferentes sazones y especias que tenemos hoy en
dia, la cebolla y el ajo fueron los primeros condimentos en utilizarse, posteriormente se
utilizaron métodos de preparacion como horneado y rostizado; el conocimiento sobre la pesca
marcd una nueva industria con respecto a las comidas. Una de las culturas importantes en el
desarrollo de nuevas técnicas fueron la de los egipcios, quienes instituyeron los cortes de la
carne, asi mismo facilitaban el cocimiento de los productos; los egipcios crearon la
transformacion del grano en comida, conocida como el pan. La aparicion de la harina y el trigo
mejoré la produccion de pan y fue el ingrediente principal en la cultura egipcia, Egipto fue el
primero en implementar la miel como endulzante de las comidas y también uno de los

primeros en el cultivo de vegetales como la lechuga y cebolla.

1.2.2 La historia y cultura de los alimentos y bebidas en el Asia

El Asia constituye una region muy extensa, su cultura ha sido formada por una historia
comprendida desde la Conquista de Alejandro Magno hasta los imperios Islamicos. Existen
algunas similitudes en las culturas de Asia, especialmente en la preparacién de las comidas,
pues cada pais, region y pueblo asiatico tienen sus propias tradiciones en cuanto a la cocina;
toda esta region es muy tradicional. Por lo general la produccion de alimentos se los realiza en
una hornilla, el proceso es muy lento y largo; la comida casi nunca es cocinada en base a agua
solamente, primero se suele freir, hervir a fuego lento o cocer y por ultimo es enriquecida con
grasa. El tipo de carne mas consumida y el preferido es el cordero, sin embargo el pollo
predomina en los hogares de menos recursos; debido a la influencia isldmica se evita comer
puerco, las personas de la region dependen de dos tipos de cereal basicamente, los cuales son
arroz y trigo, la comida es bastante colorida respecto a la gran cantidad de especias utilizadas

como el azafran.
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El Islam ha sido de gran influencia para esta region, el cual trajo la creacion de imperios
islamicos los cuales imparten las reglas y convierten a la mayoria de la poblacion. Mucho
antes de que los primeros moradores de Europa pudieran conocer el fuego, las civilizaciones
del Medio-Este inventaron la agricultura, la crianza de ganado, y numerosas formas de
preparar y disfrutar la comida. En la antigtiedad el consumo de carne era raro, a excepcion de
las ocasiones festivas donde la carne de oveja era frecuentemente consumida; los arabes
estaban familiarizados con las bebidas fermentadas, las cuales estaban preparadas de miel,

pasas, cebada y datiles.

Dentro de las costumbres que se habittan entre la gente originaria de Medio-Este encontramos
que comen con tres dedos de la mano derecha, pulgar, indice y medio, toman la comida de
platos o bandejas que suelen ser compartidas entre cuatro y hasta ocho personas; antes de
servirse su comida solian lavarse las manos en un tazén o lavabo y se las secaban con una
toalla. En el Medio-Este gran parte del territorio es desierto por lo que solamente el diez por
ciento de la tierra es usada para cultivos; una técnica utilizada por esta region para preservar
los productos de consumo, se basa en la colocacién de los productos dentro de empaques con
hielo para que perduren mayor tiempo, otra forma es crear una manera en que ese producto se

transforme en uno de mayor duracion como es el caso de la leche que se transforma en queso.

La comida Irani ha ido evolucionando con el pasar de los afios, algunos de sus platillos son
unicos en el Medio-Este debido a los ingredientes dulces y salados con que son preparados, las
especias mas utilizadas son el azafran y la canela, el arroz es una especialidad irani; en cuanto
a la comida de Siria, Libano y Jordania, éstas tienen similitudes respecto a tradiciones
culinarias ya que las tres fueron influenciadas por una temprana Grecia y civilizaciones
Romanas. En Turquia la carne es un producto de gran importancia, ésta suele llegar en
docenas de variedades de kebabs, que son tipos de carne a la parrilla. EI pan se producia en
diferentes calidades, los mejores productos eran presentados al sultan, los de media calidad
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eran para los oficiales ordinarios, pan negro para los sirvientes y por ultimo unas galletas para

los marineros.

En la region de la India existen diversas tradiciones culinarias y estas se destacan por la
utilizacion de varias especias como el curry; gracias a la ubicacion geografica de esta regién
su arte culinario es diferente en cada parte; principalmente en la regién norte la comida es
rostizada y mezclada con especias, por otro lado en el sur las especias son molidas y
mezcladas en liquido hasta convertirlas en pasta. El vegetarianismo es una caracteristica que
destaca en esta region de la India ya que por sus religiones divididas en Hinduismo, Budismo
e Islamismo, el consumo de carne era muy limitado. Por otro lado existen libros sagrados
como el Mahabharata que “se refiere a la necesidad de asegurar la pureza en la comida y
bebida como una de las diez disciplinas esenciales de la vida” (Kriemhild Conee Ornelas,
2000, pag. 1150). El hinduismo ha proporcionado un gran componente espiritual a la
gastronomia de la India, sin embargo de lo cual no se ha prestado mucha atencion en el arte

culinario de la region.

En China, desde la época de los emperadores, tenian sirvientes que cocinaban comida
tipicamente clasica; histéricamente China se caracterizaba por grupos de barbaros, los cuales
solo cazaban por alimentos, mas adelante el arte de cultivar y cocinar fue el punto crucial de
paso de barbaros a una cultura pacifica. Hoy en dia la comida China se define como el arte de
transformar, mediante sazon, comida e ingredientes salvajes en platos apetecibles para el ser
humano en la sociedad. La comida China se caracteriza por su sazon, ciertamente varios
condimentos usan estas técnicas de cocina que conjuntamente con recipientes de cocina como
el wok maximizan y concentran su sabor; el uso de especerias y salsas especiales como la
salsa de soya han incrementado la popularidad de la comida China. Con respecto a las bebidas,
China es conocida como la tierra del té; el té chino ha influenciado a varias otras regiones

desde la antigliedad hasta la actualidad; las infusiones de té se usaban con finalidades médicas.
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En Japon el arroz ha sido el recurso principal de su comida tradicional, ademas de comerlo
diariamente, en base al arroz se produce la bebida Sake, una bebida alcohdlica tradicional. Por
otra parte, la cultura gastrondmica del Japon empieza con los cultivos de arroz en sus
plantaciones, ademas de ello los habitantes se dedicaban a la caza y cosecha. La comida méas
popular del Japon es el pescado o los vegetales fritos en un sartén con base en un aceite
vegetal. EI concepto basico de la preparacion de pescado en el Japon es sugerido por el
siguiente proverbio: “antes que todo cémelo crudo, luego asalo, y como ultimo recurso
hiérvelo” (Kriemhild Conee Ornelas, 2000, pag. 1177), el consumo de pescado crudo ha sido
tradicional desde tiempos antiguos, la idea de la cocina japonesa es retener el sabor natural de
la comida con el minimo de procesos artificiales. Alrededor del siglo XV el consumo de sushi
se volvidé mas popular debido a la mejora de sus procesos de preparacion, éste se convirtié en
un snack muy popular, combinando pescado con arroz, los restaurantes de sushi también se

volvieron populares en esta era.

Por otro lado, en Korea, que ha sido un puente cultural y mediadora entre China y Japon,
también ha existido la influencia del Budismo; la cultura gastronémica de esta area ha sido
proclamada como la dieta perfecta, debido a su sabor, apariencia y variedad, la correcta
presentacion de la comida es considerada un arte en Korea, dentro de los productos que mas
consumen se encuentran el arroz y la soya. Debido al hecho de que Korea esta rodeada de
mares y tiene varios rios, los recursos en productos marinos y de agua dulce, han sido
abundantes y variados. Una de las bebidas mas tradicionales de Korea es el té, las hojas de

verde fueron introducidas alrededor del siglo V111 por un monje budista de la China.

1.2.3 La Historia y Cultura de los Alimentos y Bebidas en Europa

Con el pasar de la historia las sociedades han desarrollado varias formas de combinar las

comidas que estaban disponibles; en algunas areas, dietas tipicas han desarrollado modelos
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complejos, variados e interesantes en cuanto al sabor. Los dieciséis paises que rodean el mar
Mediterraneo varian en cultura, etnias, religion, economia, status politico y otros factores, los
cuales influyen en su dieta; gracias a estudios realizados podria considerarse que la dieta
mediterranea se basa principalmente en el consumo de plantas comestibles, por el contrario,

recursos proveidos por animales se consumen en pocas cantidades.

Los productos basicos de la dieta de Europa del Sur, que han sido reconocidos y se les ha dado
mucha atencion por sus beneficios para la salud, son: el pan, vino, aceite de oliva, y una gran

variedad de frutas y vegetales complementados con pescado.

Una de las influencias a nivel mundial en cuanto a la gastronomia es la comida francesa,
considerada por varias personas como el método de preparacion mas refinado para cocinar;
por varias épocas la comida francesa fue catalogada como la Grande Cuisine y se hacia mayor
énfasis en comer por placer que comer por necesidad. La comida francesa ha sido un modelo y
el signo internacional de la cocina, ademas de ser una de las de mayor valor social y cultural,
considerada lujuriosa y no modesta ni simple. Los modales en la mesa también cambiaron y se
regularizaron estrictamente, durante la era medieval todos comian de un solo plato y lo
compartian, pero en el siglo XVII-XVIII se establecié que cada persona debia tener su propio
plato, vasos, cubiertos y servilletas; los modales en la mesa constantemente fueron regulados y
reformados hasta en el mas minimo detalle. La cocina francesa fue institucionalizada por la
aristocracia de la época y debido a sus reformas sobre los modales en la mesa la Grande
Cuisine se hizo en un principio en el Salle a manger, que es el comedor; se empezaron a tener
proveedores de alimentos para el proceso de cocinar, los cuales debian tener un excelente

conocimiento en la materia.
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Tanto el salon de comer como el anfitrién eran simbolos del regimiento antiguo de la comida
francesa y posteriormente se desarrolld esta idea en los restaurantes actuales. Antes de 1789
habia menos de cincuenta restaurantes en Paris, por 1820 el nimero creci6 hasta 3000;
cualquier persona que tenia los recursos econdmicos suficientes como para pagar un
restaurante y podia gozar del privilegio de la Grande Cuisine, por esta razon la comida
francesa era exclusiva de la aristocracia de la época. En el siglo XVII se optimizaron los
métodos de cultivo y se implementaron campos de cultivo mas grandes para poder cultivar de
mejor manera. Por otro lado, la revolucion industrial hizo un cambio radical con respecto a la
implementacion de nuevas maquinas como el ferrocarril, el cual pudo hacer posible la
comunicacion entre varias regiones, dando paso de esta manera al comercio. La refrigeracion
ya fue posible para la preservacién de alimentos frescos en los largos viajes que se realizaban,
y esto mejoraba los negocios que se hacia ya que los alimentos no se dafiaban. Por mas cémico
que parezca, como una vision general de la historia de la cultura culinaria de las Antillas
Holandesas, se podria empezar diciendo que los holandeses nunca han tenido éxito en estar
orgullosos de su cocina. Desde los tiempos de la época medieval tardia, la comida diaria
siempre ha sido preparada de acuerdo a la regla general de que debia ser simple, nutritiva y
barata, sin embargo, a partir de la Segunda Guerra Mundial este pensamiento empezé a

cambiar.

Las diferentes costumbres religiosas, en especial del cristianismo, influenciaron el consumo de
la carne, lo que tuvo un gran impacto en la produccion y por lo tanto en el consumo. En
diferentes fechas con un significado tradicional, como la semana santa, o la cuaresma, ésta
religion prohibia de manera integra el consumo de todo tipo de carne, lo que con el pasar del
tiempo fue menos limitativo, permitiéndose el consumo de cierto tipo de carnes como el

pescado.

Uno de los factores negativos de la Epoca Medieval fue la pandemia de la peste negra que

debido a su letal impacto redujo la poblacién transformando asi la produccién de la comida. El
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cultivo de los sembrios era exclusivo de los monasterios pero poco a poco fueron pequefios
pueblos los que en sus casas cultivaban alimentos en sus huertos; alrededor del siglo dieciocho
habia una influencia creciente de la cultura francesa; influencias como el refinamiento de la
comida, costumbres en la mesa, equipamiento, como por ejemplo el tenedor, que se constituyo
en un utensilio obligatorio para la década de 1750. Posteriormente, la década de 1810 se
caracteriz6 por la revolucion y la turbulencia causadas en parte por la recurrente escasez de
comida, las cuales junto con las epidemias producian la mayor cantidad de muertes. La cultura
de la comida, al igual que en otros paises, se convirtio en un habito de moda, no era la simple

necesidad de consumir alimentos por satisfacer el hambre que se tenia.

Rusia era conservadora en la cocina, asi como lo era en la politica y la sociedad; la brecha que
existia entre la gente rica y la pobre se notaba claramente en los productos que consumia cada
uno. La cocina tradicional Rusa se desarrollo en el bosque, donde las técnicas mas
implementadas por los agricultores eran el uso del fuego para cocinar y el realizar diversos
tipos de cortes en los productos alimenticios. Para el siglo XVI1II se dieron grandes desarrollos
en la cultura culinaria, como es el aparecimiento de libros de cocina rusa. En cuanto al
consumo de bebidas alcohdlicas, la bebida mayormente consumida en Rusia era el Vodka,
que vino a ser popular en la segunda mitad del siglo dieciocho. Uno de los problemas que tuvo
Rusia respecto a la comida fueron las hambrunas que se originaron por el clima desfavorable y

las guerras, lo cual dio como resultado la escasez de comida.

1.2.4 La Historia y Cultura de los Alimentos y Bebidas en América

La diversidad del medio ambiente en América Central ha sido de gran influencia para el
desarrollo de la comida y las dietas de la regién; los diferentes climas y suelos han

condicionado qué y como se alimentan las personas. En la antigiiedad la obtencién de
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alimentos empezo6 con la caza, la pesca, la cosecha de productos alimenticios, unos de los

productos méas importantes de la regidn fue el maiz, calabaza, calabacin entre otros.

La llegada de los espafioles inicio los cambios en la cultura y la dieta, los cuales contintian
hasta la actualidad; los espafioles introdujeron nuevos recursos a la regién. Debido a la fusion
de dos culturas: americana y europea es que algunos platos son el producto de esta unién de
tradiciones culinarias. Los modelos de la produccion de comida y de la distribucién fueron
interrumpidos por la lucha de independencia y posteriormente los problemas de la economia;
pero la independencia no afecto al desarrollo de nuevos regimenes alimenticios. Para el siglo
diecinueve la compleja labor de los agricultores en las haciendas influy6 en la disponibilidad

de comida.

En la parte de América del Sur se han desarrollado varios platos de comida importantes, esta
region cuenta con una variedad de recursos extraordinarios, los cuales permiten la creacion de
una gran variedad culinaria. Los productos mas consumidos por esta parte del continente
americano eran los tubérculos, los cereales como la quinua, también consumian mani, fréjol,
papaya, naranjilla. Las comidas se caracterizan por su sabor peculiar o la utilizacion de un
producto especifico, como por ejemplo podriamos decir que en Ecuador, Peru, Bolivia y
Argentina la utilizacién de maiz era y es hasta la actualidad muy comdun, por otro lado en
México el consumo de aji, ya sea el producto como tal o0 como condimento, es un sabor que
caracteriza a la cocina de este pais. La cultura de América del Sur tiene como principio el
comer la comida preferiblemente cocinada o preparada, por lo general no se la come cruda,
inclusive hasta los vegetales se cocinan. La comida de esta region se caracteriza por ser alta en
carbohidratos; los sudamericanos han dado una importancia especial al hecho de comer en
familia, esta es una costumbre heredada de la civilizacion mediterrdnea, aunque en la
actualidad influencias de América del Norte han llegado a cambiarlo, ya que debido al
incremento de actividades diarias que realizan las personas el tiempo de comida se ha
reducido, lo que implica consumir una comida rapida y mas simple. Respecto al consumo de

bebidas el café es conocido como la bebida del continente, aunque paises como Argentina
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prefieran el consumo de la hierba mate, otra de las bebidas comunes es la cerveza, que ha
venido a ser una de las preferidas. La region del Caribe inicié la cultura culinaria
desarrollando la actividad de la horticultura, cosechando productos, posteriormente
implemento la caza, la pesca y la cosecha, aunque mayormente se dedico a la explotacion de
recursos marinos; la conquista de los espafioles también llego al Caribe, donde se dio la rapida
eliminacién de la poblacién nativa debido al abuso de los conquistadores y las enfermedades.
La comida a bordo de los barcos de esclavos complementaba una forma de vida fatal para los
mismos, las enfermedades los seguian a lo largo de todas sus trayectorias debido a las dietas
deficientes de vitaminas, calcio y hierro; el comprar esclavos era una gran inversion sin
embargo para quienes los compraban, el alimentarlos significaba una reduccién de ingresos.
Para el afio 1789 Francia declaré la libertad como uno de los derechos humanos, un poco de
tiempo después los esclavos iniciaron sus propias revoluciones para alcanzar sus aspiraciones

de ser libres de manera definitiva.

En Ameérica del Norte el arte culinario se volvio independiente al momento que los libros de
cocina se volvieron exitosos, por ser los primeros libros de cocina americanos; en toda
América la disponibilidad de comida dependia de la temporada, si era otofio se caracterizaba
por la abundancia, pero a fines de invierno e inicios de la primavera era lo contrario, se
conocia a este periodo como el periodo de miseria, era el momento en que los vegetales y
raices eran utilizados para aliviar la monotonia de la comida rancia. Innovaciones tecnoldgicas
surgieron para la época de las colonias medievales, varias décadas después a medida que el
siglo XVII11 se terminaba, en Pensilvania llegaron a haber 248 tabernas y 203 establecimientos
para alojarse. La revolucion americana condujo a cambios importantes dentro y fuera de la
mesa, la revolucion también afectd a las formas de comida de Canada. La inmigracion dio
origen al aparecimiento de nuevos platos de comida que representaban a diferentes culturas
americanas, de esta manera durante el siglo XIX aparecieron restaurantes de comida china e
italiana; el ingreso de personas de diferentes culturas al continente no solo aporté con nuevos
tipos de restaurantes sino que la comida de la region fue innovandose al igual que las técnicas

de cocinay la preparacién de productos.
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El restaurante mas famoso en Nueva York era Delmonico’s, el cual abri6 sus puertas en 1825,
ofrecia un menu y cocina al estilo francés con algunas ideas americanas; este cerro en 1923.
Para este siglo también se dio mayor importancia a la comida mas nutritiva y saludable; las
dietas de las personas se desarrollaron; cada vez mas personas tenian acceso a nuevas
tecnologias de cocina como la refrigeracion y el enlatado. Para 1919 se dio una prohibicion de
consumo de bebidas alcohdlicas que afectd principalmente a los restaurantes que las
expendian ya que no pudieron venderlas; durante este periodo las comidas se volvieron mas
homogéneas, ya se podia encontrar productos enlatados y congelados. Otra consecuencia del
movimiento masivo fue el surgimiento de los restaurantes de cadenas de comida rapida como
Mc Donald’s que aparecié en 1954, Kentucky Fried Chicken y Burguer King en 1950, a pesar
de la gran acogida de este tipo de restaurantes en la actualidad las personas estan buscando el
consumo de comidas mas saludables. El desarrollo de la tecnologia permitié la optimizacion
de los recursos, la creacion del microondas por ejemplo fue de gran ayuda para calentar los

productos en otro lugar que no sea la estufa.

Formas de comida tradicional han jugado una parte exclusiva en las vidas diarias de las
personas americanas nativas en la region Artica y Sub-artica; esta region comprende dos
grupos americanos nativos, los esquimales y los indios del norte, la diversidad de recursos de
comida en el Artico es baja comparada con el Sub-artico. En el Artico los esquimales
dependen de las especies marinas, las familias pasan una gran parte del tiempo obteniendo
recursos para comer. Las dietas de estas regiones contienen una mezcla de tradiciones de la

cultura culinaria del Oeste.

1.25 La Historia y Cultura de los Alimentos y Bebidas en Africa y Oceania

La diversidad humana de la region es enorme y la mayor parte de los sistemas de comida
manifiestan una compleja onda de influencias que vienen desde el pasado hasta la actualidad,
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los productos principales de la regién eran el maiz, arroz, yuca, los platanos. En la antigiiedad,
9.000 afos atras, los africanos se dedicaban a la caza, pesca, cosecha de sus comidas; afos
después, para la Edad de piedra, varios avances fueron la causa de que la produccién de
alimentos sea mas facil; los recursos, asi como los animales, se acostumbraba a domesticarlos

para tomarlos como recursos alimenticios.

En el Africa el cultivo de los alimentos bésicos, es simplemente eso, el principal producto de
la dieta consumido generalmente todos los dias; la comida es acompafiada por bebidas; en
cuanto al consumo de bebidas alcoholicas, es virtualmente extendido a excepcion de los
musulmanes, por otro lado la cerveza se ha vuelto bastante comun, hecho que ha traido como
consecuencia el alcoholismo, problema social y de salud que esta creciendo en las ciudades en
desarrollo del Africa. Otro de los problemas es la restriccion de consumo de huevos, se creia
que causaban esterilidad en las mujeres, o afectacion al feto; ademas Africa ha sufrido de
crisis de escasez de comida, extrema pobreza y por lo tanto desnutricion. Desafortunadamente
los recursos médicos disponibles son inadecuados para la poblacion; los problemas mas
encontrados en los hospitales, debido a la dieta baja en nutrientes que se consume en la region,

son: anemias, deficiencia de vitamina A y deficiencia de yodo.

En Australia y Nueva Zelanda los alimentos y bebidas que se consumen han sido
influenciados por aquello que se consume originalmente en las Islas Britanicas; la flora y
fauna que se desarrollé en Australia era Unica debido a la diversidad de especies, la
introduccién de especies mayormente de Europa han sido de gran impacto para esta region.
No se tiene mucha informacion sobre los tipos de agricultura formal y la cosecha, pero se cree
que como eran aborigenes utilizaban la caza de animales e insectos, antiguamente los animales
mas cazados incluian zariglieyas y otros marsupiales; utilizaban el fuego y fogatas como la
fuente primaria para cocinar sus alimentos, pero también descubrieron un método descrito
como el horno de tierra, el cual consistia en un hoyo circular cavado en la tierra y en tiempos

de verano este horno calentaba a temperaturas suficientes para cocinar los alimentos.
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Australia fue una region que dependia mucho de las importaciones asi como también de las
influencias de otras culturas para su desarrollo, pero alrededor del siglo XIX empez6 a
producir su propia economia basada en la agricultura; con respecto a los estratos sociales se
puede mencionar que para las clases medias la comida era un privilegio, asi como también el
desayuno era considerado solo para estratos sociales altos. Hoy en dia Australia y Nueva
Zelanda son consideradas sociedades modernas de consumo masivo de productos. Los
restaurantes existieron desde la época de 1.800, siendo uno de los mas conocidos el
Freemason’s Arms que servia comida al estilo italiano, posteriormente varias tabernas y
establecimientos de comida se abrieron, y gracias a la influencia de las culturas britanicas y de
sus alrededores varias colonias dieron un gran avance en la gastronomia britanica; alrededor
de 1.860 las pequefias tabernas empezaron a tener gran competencia de la comida de estilo
americano, incluyendo la comida rapida como Mc Donald’s y Kentucky Fried Chicken. La
creacion de vifiedos fue un paso importante en el desarrollo ya que fue temprano el

conocimiento de la fabricacion del vino.

Dentro de Oceania la comida estaba relacionada con tables basados en la edad, sexo, estatus
marital, embarazo, grupos sociales, entre otros, los cuales estaban regidos por el
espiritualismo, cifiéndose a prohibiciones sobre el consumo de la comida; la mujer tenia
muchas mas prohibiciones que el hombre, en especial cuando estaba embarazada. La sociedad
también se regia a las costumbres del jefe de la tribu y se regian por creencias basandose en el
aspecto fisico principalmente. Como toda region incivilizada, llega el momento en que las
influencias culturales de los alrededores empiezan a hacer efecto, por lo cual la urbanizacion,
la tecnologia y la comida rapida cambiaron notablemente el comportamiento de las Islas del

Pacifico, asi como también sus creencias culturales y sus tradiciones o rituales que realizaban.
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1.3 HISTORIA DE LA CULINARIA'Y LOS RESTAURANTES

La historia de la culinaria se refiere al origen y desarrollo de los productos alimenticios, el
equipamiento de las cocinas, las técnicas que se implementan para cocinar, ademas de la
presentacion, consumo de las comidas y el significado de estas actividades para la sociedad
que las produce. La cultura de la culinaria es consecuentemente multidisciplinaria, ésta abarca
el proceso completo de la produccion de los productos alimenticios, desde la tierra, el proceso
que se lleva a cabo, el mercado en el que se vende y por Gltimo la colocaciéon de estos

productos en la hornilla para cocinarlos y también el servicio en la mesa.

La Culinaria como un ente social podemos retomarla en relacion a Europa, la cual ha
dominado en cuanto a la historia de la culinaria; el impacto del intercambio en los tiempos de
Cristobal Colon, ha sido comentado a través de los historiadores de la comida de plantas,
donde se trataba los modos de produccion y las técnicas del procesamiento de comidas; la
difusion y adopcién de nuevos productos alimenticios desarrolld una nueva economia en el
consumo de alimentos y la cultura que lo abarcaba, como sucedié en Asia y Africa, donde
nuevos productos introducidos suplantaron a los ya existentes. La colonizacion y subsecuente
la internacionalizaciéon de las economias de los alimentos afectaron permanentemente las
relaciones de género y edad en la produccion, el consumo y la cocina; otro evento importante
que influyéd en la culinaria fue la Revolucién Industrial. Posteriormente la Guerra Civil influyo
de manera significante en el desarrollo de la culinaria, ya que se crearon grandes industrias de
negocio agricola; por otro lado las migraciones desde el Asia con destino a Europa que
ocurrieron en el siglo diecinueve y veinte, y las migraciones que ocurrieron posterior a la
Segunda Guerra Mundial por afro americanos desde la parte del sur hacia los estados urbanos.
El resultado de las cocinas se ha estudiado en términos de los componentes de la comida y
sistemas de produccién; como es el caso del analisis de la comida de los Judios-Americanos,
donde la utilizacién de su comida es vista como un elemento principal en las luchas de

mantener o de cambiar la forma de su identidad.
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Respecto a la Historia de la culinaria en relacién a la mujer, se estudia primeramente el
progreso de la mujer en el campo laboral, Estados Unidos de América es tomado como punto
principal, donde mujeres luchadoras y precursoras del movimiento feminista dejaron la cocina
de sus hogares y la crianza de sus hijos por buscar un trato igual que los hombres en el ambito

del trabajo, del voto, entre otros.

Por lo tanto el analisis se origina en el estudio del trabajo doméstico de las mujeres, su salario,
la crianza de los hijos y otras tareas; ademas realiza diferencias del consumo alimenticio por
hombres y mujeres, donde las mujeres prefieren una comida mayormente ligera, mientras que

los hombres gustan de una comida pesada.

El analisis antropoldgico se basa en el estudio realizado con el fin de entender la evolucion de
la nutricion favorable para las personas, por lo tanto los antrop6logos a mas de estudiar los
productos que se consumen, hacen una relacién con aquellos alimentos que causan
enfermedades, para asi determinar las dietas mas convenientes para la sociedad. Ademas
analizan las principales formas de obtencion de comida como la caza, la pesca, la cosecha,
ademas del uso del fuego y todo tipo de proceso que se realizo con el fin de domesticar los

recursos.

La Historia de los restaurantes data alrededor del afio 1.700 A.C., tiempo en el que ya existian
tabernas; ademas existe evidencia que se podria relacionar a la existencia de un comedor
publico en Egipto en el afio 512 A.C., “que tenia un menu limitado, ya que solo servia un plato
preparado con cereales, aves salvajes y cebolla” (LEXUS, 2007, pag. 595). No se encuentra
evidencia alguna respecto a la cultura egipcia y la cocina, pero en base a los papiros médicos

se puede llegar a la conclusion de que los antiguos egipcios utilizaban mucho su conocimiento

36



de los alimentos para curar las enfermedades, por lo tanto se trataba mas de una dieta

medicinal.

Durante la época Romana las personas usualmente salian a comer fuera de sus casas, algunas
pruebas se pueden encontrar en Herculano, una ciudad de veraneo ubicada cerca de Népoles,
la cual durante la erupcion del volcan Vesubio quedd cubierta de lava y barro en el afio 79
D.C.; en las calles de Herculano existieron muchos bares, restaurantes donde la gente iba a
satisfacer sus necesidades de hambre y gusto. Por otro lado en la época del Renacimiento la
ostentacion de la mesa alcanzo6 su punto maximo, donde la culinaria rompié con la tradicion
del uso excesivo de especias con la finalidad de preservar el sabor natural de las comidas en
1.600.

Los Monasterios fueron los primeros en escribir sobre la cocina, especificamente en Francia,
donde Santa Ildegarde redactd el primer recetario. Durante la época medieval el comer fuera
de casa tenia el fin de saciar el maximo placer posible, la degustacion de sabores y colores
diferentes; asi se conoce a la culinaria de la época como el arte de la cocina. Asi mismo
aparecieron las buenas maneras en la mesa medieval, donde quien queria estar dentro del
medio de la alta sociedad debian regirse a ciertas normas que hasta hoy en dia se siguen
poniendo en marcha, como: “1. no se puede hablar con la boca llena, y se debe masticar en
silencio sin que se vea lo que tienes en la boca, 2. no te limpies las manos en la chaqueta ni
tampoco en el mantel, sino en la servilleta, o bien lavalas en el aguamanil, no estropees la
servilleta ni la uses para hacer nudos: Gsala para limpiarte la boca y las manos” (LEXUS,
2007, pag. 598-599), entre otras; esto demuestra que los eventos realizados durante la época
eran muy bien preparados, organizados, donde el modo de comportarse era muy importante. El
arte de la mesa alcanzo6 su punto mas alto durante la época renacentista, momento en el cual

aparecieron los grandes aparatos y se dieron montajes sofisticados en la mesa.
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El desarrollo de banquetes cada vez fue tomando mayor forma, se fueron implementando
nuevas maneras de poner las mesas, como son los montajes, ademas durante las pausas entre

plato y plato se entretenia a los comensales con danzas, canciones, entre otras animaciones.

Para el siglo XV Francia tuvo un papel protagénico dentro de la gastronomia, la cultura de
Florencia en Italia ensefi¢ a los franceses que la simplicidad y el refinamiento deben ir unidos
para alcanzar la perfeccion, por otro lado en este mismo periodo, Catalina de Medicci contrajo
matrimonio con el futuro rey Enrique Il, a ellos se les debe el interés por los temas
gastronomicos, ya que su boda fue un ejemplo a seguir debido a la organizacion y la comida
entre otros aspectos. Para el siglo XVI la cocina alcanza un nivel mayor, donde incluso la
gastronomia era mencionada en obras literarias como en las de Shakespeare. Por otro lado en
el siglo XVI1I aparecieron las cafeterias en Oxford en 1.650 y afios mas tarde en Londres.

El primer restaurante data de 1765, su duefio fue monsieur Boulanger, el restaurante era
denominado Champs d’Oiseau, tenia una inscripcion en la puerta que decia: Venite ad me vos
qui stomacho laboratis et ego restaurabo vos, lo que traducido al espafiol quiere decir: Venid
a mi todos los de estomago cansado y yo os lo restauraré, en este restaurante se cobraban altos
precios, lo que le convirtid en un lugar exclusivo. Los chefs dejaron de trabajar para las

familias privadas y pasaron a abrirse sus negocios propios o a trabajar para los restauradores.

La palabra restaurante se establecid rapidamente, a ésta se la conoce como el establecimiento
que proporciona servicios de alimentacion y bebida, este término lleg6 a Estados Unidos de
América en 1.794, Jean Baptiste Gilbert Paypalt fue quien llevo el término y establecio el
primer restaurante de estilo galo en Estados Unidos, el Julien’s Restorator, por otro lado en
Boston durante el siglo XVIII se abrieron los primeros restaurantes, pero el restaurante que se

considera como el primero de este pais es el Delmonico, que se cred en Nueva York en 1.827,
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el cual durante su época representd el esplendor de la cocina francoamericana, este

establecimiento fue creado por John Delmonico.

Otros factores se pusieron en practica y adquirieron mayor importancia como el marketing, de
esta manera se estudiaban las formas de vender, de crear mayor propaganda del producto,
ademas se presta mayor atencién a los detalles pequefios, a la importancia de la calidad, al
hecho de contar con profesionales, quienes hayan tenido una buena formacion, la cual aporte

al desarrollo del restaurante.

1.4 IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

La industria de alimentos y bebidas ofrece servicios imprescindibles a las personas, su correcta
explotacion afiadird un volumen de negocio muy considerable, basandose principalmente en la
rentabilidad de sus productos. Actualmente la sociedad moderna habitda comer fuera de sus
casas, esto se ha convertido en una actividad muy comun con el paso del tiempo. El servicio
de alimentos y bebidas comprende cada lugar y procedimientos relacionados con la
elaboracion, venta y servicio de comidas y bebidas ofertados a las personas. La actividad de
las empresas destinadas al servicio de alimentos y bebidas cada dia se desarrolla mas; durante
la antigliedad acontecimientos como la Segunda Guerra Mundial, La Revolucién industrial
fueron de gran influencia para el desarrollo de esta industria, los modelos de los restaurantes
sufrieron varios cambios profundos en la Segunda Guerra Mundial, la idea de salir a comer
fuera de casa era reservada para los estratos mas altos y personas adineradas, posteriormente
alrededor del afio 1.950 se desarrollaron los restaurantes, estos llegaron a ofrecer comida a
precios mas accesibles para los estratos medios y bajos, en la actualidad encontramos

diferentes tipos de restaurantes, con diferentes tipos de comidas a precios mas accesibles. La
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introduccién de la mujer al campo laboral dio origen al surgimiento de un mayor nimero de

establecimientos que ofrecian el servicio de alimentos y bebidas.

Actualmente se ha incrementado la propagacién de restaurantes con principios gastronémicos
gue buscan ser diferentes de su competencia por la forma de elaboracién y la presentacion de
los platos, siendo de suma importancia la excelencia en cuanto a calidad de servicio; no se da
mayor reconocimiento a la categoria profesional de cocineros y en general de los hoteleros,
hasta el momento en que dan muestras de su importante aportacién a la cultura gastronémica e

ingresos para la empresa.

“Se estima que mas de la cuarta parte de la comida se consume fuera del hogar o se compra en
forma de alimentos preparados.” (LEXUS, 2007, pag. 445). La industria ha tenido un
crecimiento notorio en las Ultimas décadas, esta industria genera gran cantidad de ingresos
monetarios para la empresa, ya sea que se trate de un restaurante individual o un restaurante
dentro de un establecimiento hotelero, debido al hecho que la necesidad de los clientes radica
no solamente en un lugar para dormir sino también en satisfacer sus necesidades de
alimentacion y bebida, es necesaria la existencia de un establecimiento que llene y sobrepase
las expectativas de los clientes. La introduccion de la cultura gastronomica a los
establecimientos de servicio de alimentos y bebidas ha generado una mayor exigencia por
aquellos productos que se consumen, notoriamente cada dia la asistencia a un restaurante por
satisfacer necesidades de alimentacidn o celebrar un evento especial se han incrementado a lo
largo del tiempo, diferentes razones sociales, culturales, laborales han influenciado para que
esto suceda, siendo obvio que crecera continuamente.

Ademas de la exigencia por productos de calidad debido a la cultura gastronémica, un hecho
que también ha cambiado son los diversos poderes adquisitivos a los que se enfocan las
empresas, por otro lado estd también el hecho que las personas tienen una diferente
organizacién de su tiempo, actualmente tienen mayor cantidad de tareas diarias que realizar.

Desde los lugares mas simples que ofertan comida a los de mayor elegancia, ambos son
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importantes en cuanto a la rentabilidad que generan; un negocio rentable tiene su origen en
una buena atencién al cliente, un buen servicio, calidad de los productos y servicios que

ofrecen.

La diferenciacion, innovacién y personalizacion son las claves en el futuro inmediato de la
actividad econdmica de establecimientos de alimentos y bebidas; actualmente la demanda es
mas exigente en cuanto a cuestiones higiénicas, gastrondmicas, dietéticas y ambientales, esto
quiere decir que para tener éxito la empresa debe enfocarse a cada uno de estos elementos.
También otros factores que implican en la calidad del establecimiento y satisfacciéon de los
clientes se basan en la rapidez, flexibilidad de horarios, lugar agradable, buen ambiente,
variedad, amabilidad, garantia de calidad, innovacion e informacion al cliente, ademas es muy
importante que la empresa cuente con el personal adecuado, de nivel profesional y que guste

de la elaboracion de alimentos y bebidas.

1.5 LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN EL ECUADOR

La industria de alimentos y bebidas, mas conocida en nuestra sociedad como Cocina tiene
mucha importancia en el Ecuador, desde la antigiiedad los conocimientos de la culinaria hasta
hoy en dia se han pasado de generacion en generacion; la teoria oral y practica que se ha ido
conociendo de la culinaria en nuestro pais se basa en la forma de elaboracion de ciertos platos
que caracterizan la gastronomia del pais, las técnicas de coccidn, preparacion y presentacion,
las cuales se derivan de un sinnimero de cualidades que hacen énfasis a ritos y tradiciones de

nuestra cultura.
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La gastronomia ecuatoriana esta llena de tradiciones y costumbres que escriben los
lineamientos de la comida actual, debido al hecho de tratarse de una region pluricultural y
multiétnica, es que la gastronomia es totalmente variada y ofrece gustos para todos los
paladares; con el paso del tiempo se han ido adoptando nuevas técnicas de otros paises, l0s
cuales han modificado en cierta parte a la culinaria, se puede encontrar platos muy
tradicionales, en especial aquellos que se elaboran en fechas importantes como la
incomparable Fanesca, el Molo y el Arroz con leche en la Semana Santa, la Colada Morada y
las Guaguas de Pan en el Dia de Difuntos, los Pristifios en la temporada de Navidad, hasta
platos totalmente diferentes que envuelven tradiciones de otras culturas y la mezcla de estas
con la cultura ecuatoriana, lo que actualmente se conoce como Comida fusion, que viene a ser

la fusién de dos o mas culturas culinarias.

La Industria de Alimentos y Bebidas en nuestro pais es una de las mas importantes, esta se ha
desarrollado a grandes pasos en los Gltimos tiempos; antiguamente la industria en el pais era
netamente de empresas nacionales, pero con el desarrollo de la industria a nivel mundial se dio
paso al ingreso de empresas internacionales que fueron de gran influencia para el crecimiento
de las empresas propias de nuestro pais, mas especificamente las franquicias como Burguer
King, Mc Donald’s, Kentucky Fried Chicken entre otras, las cuales captaron el mercado
rapidamente y se instalaron en el pais tras su increible aceptacion; este hecho dio apertura a la
innovacion y mejora del concepto de Restauracion en el pais, ya que el objetivo de las
empresas fue modificandose en base a la satisfaccion del cliente, donde en un principio se
trataba de la simple oferta de alimentos y bebidas, posteriormente se fueron analizando
conceptos de calidad, ventajas competitivas y marketing entre otros, factores que las empresas
internacionales ya tenian conocimiento al haberse instalado en nuestro pais. Ademas de las
franquicias, empresas que se introdujeron o que fueron creadas en el pais con el concepto de
una cultura extranjera, como fue la adopcién de la cultura oriental también fueron
acontecimientos que modificaron la culinaria tradicional, actualmente existe una gran cantidad
de restaurantes que ofertan comida asiatica; estos al tratarse de una cultura de un continente
diferente al nuestro, adoptan una culinaria totalmente diferente en cuanto a sabor, tradiciones,

ambiente, restaurantes de este tipo han tenido una maravillosa acogida en nuestro pais por
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tener una tematica diferente a la nuestra, y como los ecuatorianos se caracterizan por ser
noveleros la han acogido en gran medida, este concepto crece cada dia mas; asi mismo se ha

dado el caso con restaurantes de comida Arabe e Indu.

Actualmente la oferta de alimentos y bebidas es increiblemente grande y crece cada dia,
siendo el tipo de empresa que es indispensable ya que satisface la necesidad de alimentacion
de las personas y a mas de ello la satisfaccion de gusto de los distintos paladares de la
sociedad. Las empresas dedicadas a la oferta de alimentos y bebidas en el pais tienen un
conocimiento mas amplio de todo aquello que abarca la oferta en si, a diferencia de tiempos
pasados donde todo se realizaba de manera empirica, la introduccion de nuevas culturas ha
sido de gran importancia para que el mercado pueda encontrar aquello que necesita en cuanto
se refiere a la industria de restaurantes; existe mayor variedad de tipos de restaurantes como
son los de comida rapida, especializados en un tipo de comida, restaurantes tematicos, ademas
de la diferencia en cuanto a restaurantes de una calidad especifica como los de lujo que se

enfocan a una demanda mas exigente que busca una atencion refinada.

Por otro lado, el desarrollo de la industria de alimentos y bebidas se lo puede analizar desde el
lado de la educacién. En los Gltimos afios la eleccion por la carrera de gastronomia, conocida
también como arte culinario o alta cocina se ha ido incrementando, cada vez son méas los
estudiantes que toman su camino por esta carrera, conociendo que se trata de una eleccién

innovadora, creativa, artistica, que genera rentabilidad y de buen futuro.

1.6 FACTORES DE CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS
Y BEBIDAS
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La Industria que abarca a la oferta de alimentos y bebidas, mas especificamente los
restaurantes han ido crecido a manera que otros factores también se han ido desarrollando,
como es el comercio, los viajes, el turismo y mas aldn con la capacidad de de gasto de las
personas; el incremento de los salarios de las personas ha permitido que sea méas accesible el

salir a comer fuera de casa, hecho que da como consecuencia el crecimiento de la Industria.

Desde la antigliedad el simple hecho de la satisfaccion de la necesidad de hambre de las
personas dio origen al desarrollo de la industria, en el pasado los establecimientos para
viajeros dependian de la necesidad de un lugar para dormir, posterior a este hecho la necesidad
de satisfacer el hambre de los viajeros tuvo como consecuencia el aparecimiento del servicio
de alimentos y bebidas. Por otro lado las peregrinaciones, las cuales se realizaron en la Epoca
Medieval, fueron de gran influencia para el crecimiento de la industria ya que a medida que se
daba la peregrinacién, la necesidad de adquirir alimentos y bebidas para satisfacer sus
necesidades crecian, otro acontecimiento que dio origen al desarrollo de los restaurantes que
conocemos hoy en dia fueron las Cruzadas, campafias que desarrollaron las tradicionales
tabernas, el paso de los cruzados por los pequefios pueblos, hizo que las tabernas fueran

abasteciéndose de productos alimenticios para ofrecérselos.

Los grandes banquetes que tuvieron lugar en la Epoca Medieval, como los organizados por
Catalina de Medicci, influyeron en la organizacion, decoracion, planeacion de grandes
eventos, lo que otorgo las pautas para la realizacion de grandes banquetes en la actualidad; la
elegancia, las buenas maneras de comportamiento en la mesa son otros factores que se los

debe a esta época.

La Revolucion Industrial ayudé a que la elaboracion de alimentos y bebidas tenga mayor
facilidad debido a la implementacion de mejores equipos de cocina, este hecho y el
crecimiento economico mundial dio paso a una mejor rentabilidad, de esta manera el acceso a

comer fuera de casa en restaurantes fue mayor, asi también fue mas facil acceder a viajes, a la
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industria turistica y por lo tanto la industria de alimentos y bebidas fue creciendo por el mismo
hecho que al ser méas facil el acceso a viajar también dio paso a la introduccién de culturas

extranjeras y por lo tanto la creacion de restaurantes de comida internacional.

La sociedad gusta de comer fuera de casa por diferentes motivos, ya sean sociales, culturales o
por el simple hecho de satisfacer sus necesidades de hambre, por otro lado el cambio en los
gustos y preferencias de la gente son también motivo a que la industria crezca, ya que cada vez
la sociedad se vuelve més exigente y ademas busca algo diferente. EI hecho de comer fuera es
un placer que depende totalmente de la capacidad de gasto de las personas, en si depende de la
economia de la sociedad, por lo tanto en tiempos de crisis econdmica es mas claro que la
alternativa de comer en restaurantes es menor al momento en que las sociedades se encuentran
en el mejor momento respecto a la economia, asi mientras mayor sea el ingreso de las

personas mayor sera el consumo en restaurantes y asi sera con mayor frecuencia.
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CAPITULO Il

LA COLINA SUITES HOTEL

2.1 ANALISIS DEL ENTORNO

2.1.1 Andlisis del macroentorno

2.1.1.1 Variable econdmica

Durante 1.998 el Pais se enfrent6 a un entorno econdémico desfavorable, derivado de una grave
crisis, la cual causaba mala imagen a los inversionistas, por otro lado esta la caida del precio
del petréleo que, junto con la situacion politica del pais, afectaron el desarrollo de la
economia. Ademas se encuentra la caida de los mercados financieros la cual afecté en el
sentido que se dejaron de recibir cuantiosas remesas de los migrantes; esta situacion
econdémica desfavorable afect6 a todos los negocios, llegando incluso a amenazar con el cierre
de varias empresas. Esta desfavorable situacion afecté también a la industria hotelera ya que
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para su funcionamiento requiere de la adquisicion de productos, materiales y maquinas, que le

permiten ofertar sus servicios; cuya oferta que se vio encarecida.

En cuanto al turismo también hay altos y bajos, el turismo es una actividad que genera una
gran cantidad de ingresos para el Pais, cdmo podemos observar en los datos propiciados por el
Ministerio de Turismo en su pagina web (http://www.turismo.gob.ec), para el afio 2010 se
registraron 1.047.098 entradas de extranjeros al pais segun estadisticas provisionales
proporcionadas por la Direccion Nacional de Migracion, dato que se puede observar en la
tabla 1.

Dentro del periodo de enero a diciembre del 2010 los mercados principales de turismo emisor
fueron Estados Unidos, Colombia y Pert, con una participacion porcentual del 23,79%,

19,48% y 14,73% respectivamente, como se puede observar a continuacion en la figura 1.

Figura 1 — Porcentaje de participacion.
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Fuente — Creacion propia, datos obtenidos del Ministerio de Turismo (Analisis de turismo
diciembre 2010).
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En cuanto al Ingreso de Divisas por concepto de turismo, en el primer semestre del afio 2010

(enero- junio) el pais registrd en su Balanza de Pagos (viajes + transporte de pasajeros aéreo)

386,8 millones de dolares; el gasto por compras directas realizadas por los no residentes fue de

384,3 millones de dodlares, mientras que 2,5 millones de ddlares corresponden al gasto en

transporte aéreo.

Respecto a las primeras estadisticas obtenidas del presente afio, dentro del primer semestre

(enero-junio) se han registrado 549.715 extranjeros que han llegado al pais, como se puede

observar en la tabla 1.

Tabla 1 — Llegada de extranjeros.

LLEGADA DE EXTRANJEROS

2010 2011
ENE 96,109 105,541
FEB 89,924 86,424
MAR 82,452 87,486
ABR 70,540 87,509
MAY 77,618 82,811
JUN 91,602 99,944
Sub total 508,245 549,715
JUL 110,545
AGO 95,219
SEP 71,776
OCT 83,701
NOV 81,253
DIC 96,359
TOTAL 1,047,098

Fuente — Ministerio de Turismo (Estadisticas turisticas Junio 2011)
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En relacion a las llegadas de extranjeros segln su pais de nacionalidad, observamos que

Colombia, Estados Unidos y Per( son los paises con mayor participacion, los cuales estan

representados por 22,62%; 22,68% y 13,34% respectivamente como se puede observar en la

figura 2.

Figura 2 — Participacion porcentual de llegadas de extranjeros 2011.

ENTRADA DE EXTRANJEROSSEGUN SU
NACIONALIDADY SU PARTICIPACION

PORCENTUAL
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= COLOMBIA
= ESPANA

B ESTADOSUNIDOS
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Fuente — Creacidn propia, datos obtenidos del Ministerio de Turismo (Estadisticas turisticas

Junio 2011).
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2.1.1.2 Variable politica

Actualmente el Ecuador se encuentra en una crisis politica debido a las diferentes ideologias
de los partidos politicos que pasaron a formar parte de la Asamblea Constituyente, que se

formad con la finalidad de redactar la nueva constitucion.

La falta de apertura a opiniones o ideologias diferentes a las del oficialismo trajo como
consecuencia que las empresas extranjeras se resistan a invertir y otras, que ya estaban en el
mercado, cierren debido a la desconfianza, inseguridad y al hecho de no contar con una
garantia que les asegure que no van a tener que afrontar problemas. En cuanto a LA COLINA
Suites Hotel, se conoce que los integrantes no mantienen afiliaciones a partidos politicos por

lo que este hecho no afecta de manera directa.

2.1.1.3 Variable legal

En cuanto al aspecto politico — legal encontramos que los establecimientos hoteleros estan
regidos por una Ley de Turismo, la Ley No. 97 publicada en el suplemento del registro oficial
No. 733 del 27 de Diciembre del 2002, la cual determina el marco legal de la promocion,
desarrollo y regulacion del sector turistico, asi como también las obligaciones y derechos de

los prestadores turisticos y de los usuarios.

Como organismos reguladores de las actividades turisticas tenemos principalmente al
Ministerio de Turismo, que es el organismo que dirige las actividades turisticas que se
desarrollan en el pais; por otro lado tenemos al Consejo Consultivo de Turismo, siendo un
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asesor de la actividad turistica que se desarrolla en el pais; ademas existe la Federacion
Nacional de Camaras de Turismo (FENACAPTUR); también estan los comités de turismo y
las camaras provinciales de turismo como la CAPTUR en Pichincha. Las camaras de turismo
son las representantes de las actividades turisticas realizadas en las provincias. El
establecimiento cumple con las actuales leyes y reglamentos asignados a la industria hotelera,

ademas el establecimiento esta afiliado a la CAPTUR.

2.1.1.4 Variable tecnolégica

El répido crecimiento tecnoldgico causa que las empresas se actualicen, se modernicen y por
lo tanto adopten nuevos sistemas y maquinaria; se puede mencionar en este aspecto que el
internet es uno de los avances tecnoldgicos que mas beneficia a los negocios, en especial al

turismo ya que ahora los procesos se han vuelto mas féciles, més rapidos y més novedosos.

La reserva de un hotel, de un restaurante se la puede realizar a través del internet, de esta
manera se conocen los productos, servicios, instalaciones de un lugar en cuestion de segundos,
sin la necesidad de acudir al mismo; esto trae como resultado que la seleccion de un producto
0 servicio sea mas exigente ya que al tener tanta oferta en las manos, como se puede observar
por internet, tiene como consecuencia que el cliente tenga ideas mas especificas sobre lo que
desea. Por otro lado las comunicaciones mdviles son otro avance que beneficia la

comunicacién con los clientes.

2.1.1.5 Variable ambiental
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Se trata de la creacion de leyes y reglamentos que aseguren la proteccion del medio ambiente,
al cual todas las empresas deben regirse; esto quiere decir, prevenir la contaminacion del aire,
prevenir el mal manejo de sustancias toxicas peligrosas como combustibles. Se encarga de
desarrollar las sanciones a las empresas que no cumplen con diferentes normas que constan en
la ley; esto también aplica a las empresas hoteleras ya que manejan maquinaria industrial,
utilizan recursos para mantenimiento y limpieza que pueden ser toxicos y peligrosos; producen
alimentos y bebidas y deben tener un buen manejo de sobras las que si no se las controla de la
forma adecuada pueden causar dafios al medio ambiente debido a la propagacion de
microorganismos entre otros. Una vez hecha la verificacion respectiva se puede decir que un

establecimiento cumple o no con lo que abarca la variable ambiental.

Para el Distrito Metropolitano de Quito, se ha creado la ordenanza 213, contenida en la Ley
Orgénica de Régimen Municipal codificada, la cual abarca el control del medio ambiente;
estas regulaciones incluyen a los hoteles, como se puede observar en los articulos 345, 346, los
cuales se refieren al manejo de residuos sélidos, donde los hoteles y restaurantes deben regirse
a las normas impuestas sobre residuos solidos que imponga el Concejo Metropolitano de
Quito, como la Direcciébn Metropolitana de Medio Ambiente. Ademas los hoteles y
restaurantes son responsables de la limpieza del &rea frente a sus instalaciones, deben
diferenciar y separar desechos organicos e inorganicos, colocandolos en el contenedor

respectivo y adecuado, deben sacar la basura en horarios y frecuencias establecidas.

2.1.2 Anadlisis del microentorno

2.1.2.1 Clientes
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Los clientes de LA COLINA Suites Hotel se caracterizan por ser empresarios, personas con
cargos diplomaticos, embajadores, consules quienes por lo general requieren de estadias largas
y acuden al establecimiento por sus instalaciones tipo suite, las que favorecen su necesidad de

hospedarse por largos periodos. Por otro lado, también estan los grupos pequefios.

LA COLINA Suites Hotel segmenta a sus clientes por tipo de empresas, ya sean empresas de
comercio, manufactureras, de servicio, entre otras; esta segmentacion se la puede observar a
continuacion en la figura 3, también se puede observar el porcentaje que cada uno representa

entre el total de clientes.

Figura 3 — Segmentacion de clientes de LA COLINA Suites Hotel y sus porcentajes.
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m Manufacturas

H Minasy petroleos
Otros
0.31% m Profesional

0.15% M Servicio

0.31% Servicios y comercio

3.17% Transporte

Fuente — Informacion obtenida mediante una reunion con la gerente.

2.1.2.2 Competencia
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La competencia de LA COLINA Suites Hotel esta representada por aquellas empresas

pertenecientes al sector de alojamiento, entre hoteles y apart hoteles; LA COLINA Suites

Hotel tiene una categoria de cuatro estrellas, por lo que su competencia tendra similares

caracteristicas. Entre sus competidores esta el Hotel Akros, Radisson Royal Quito Hotel, Hotel

Rio Amazonas, entre otros. A continuacion en la tabla 2 se presenta un cuadro explicativo de

los hoteles de la competencia y los servicios que ofrecen a los clientes.

Tabla 2 — Hoteles de la competencia y sus servicios.

HOTELES DE LA COMPETENCIA

Hotel Akros
128 habitaciones y suites
14 suites
35 mini departamentos
Acceso a internet gratuito

El Piano bar

El Patio Café

Restaurante Promenade
Centro de negocios

Boutique

Galeria de arte

Servicio a la habitacién 24 horas
Amplios estacionamientos
Servicio de valet parking
Servicio de lavanderia seco y
himedo

Transporte aeroportuario
Sala de esteética

Masajes

Gimnasio

4 salones para reuniones y
banquetes

Caja fuerte

Hotel Radisson
112 habitaciones y suites
Acceso a internet gratuito
Minibar
Caja fuerte

Gimnasio

Centro de negocios disponible 24
horas

Valet parking

Sauna

Turco

Servicio de lavanderia

Servicio a la habitacién 24 horas
Café Royal y Trader's Bar
Sistemas de seguridad

Tours por la ciudad
Transporte al aeropuerto

Hotel Rio Amazonas
74 habitaciones y suites
Caja de seguridad
La Canoa restaurante
Café Paris
Servicio a la habitacién 24
horas
Tienda de regalos y
souvenirs
Servicio de lavanderia
Parqueadero
Acceso a internet gratuito
3 salones para eventos
Centro de negocios

Fuente — Creacion propia, datos obtenidos de las paginas web oficiales de cada hotel.
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2.1.2.3 Proveedores

El establecimiento cuenta con proveedores leales, de confianza, con quienes mantiene una
relacion continua desde hace algun tiempo; el establecimiento ha valorado la calidad y el
servicio de los proveedores con los que trabaja, es por eso que la relacion ha permanecido por
largo tiempo con los mismos proveedores. Continuamente llegan a LA COLINA Suites Hotel
vendedores y proveedores nuevos que buscan tener una relacion con el establecimiento, pero
para que esto tenga éxito se debe realizar la debida evaluacion e inspeccion. Entre sus
proveedores estan aquellos que abastecen al establecimiento de amenities, ropa blanca,
productos alimenticios, productos industriales, entre otros. Los proveedores también asesoran
al establecimiento sobre tendencias de la demanda, de la oferta y del mercado; debido al gran

movimiento que llevan en el mercado.

2.2 HISTORIA DE LA EMPRESA

LA COLINA Suites Hotel fue creado como Sociedad Anénima; tuvo sus inicios hacia el afio
1997, donde un grupo de amigos relacionados con la industria de la construccién decidieron
Ilevar adelante un proyecto para construir un edificio de suites pensando que en ese momento
habia un auge en este segmento, una vez construido el edificio por sus negocios colaterales, se
informaron que habia un déficit en la ciudad de plazas hoteleras y decidieron adecuar las
instalaciones para 22 unidades de vivienda tipo suites implantando un servicio de Hotel, dando
de esta manera el nacimiento de LA COLINA Suites Hotel en noviembre del 1998; el cual en
base a la categoria de hoteles, ingresa al rango de Apart Hotel, por el servicio de alojamiento y
las habitaciones tipo Suites.
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Los siete accionistas obtuvieron un préstamo para terminar el edificio y realizar el
equipamiento; luego de un estudio de factibilidad y conformaron una junta para nombrar un
gerente operativo y contratar el personal necesario asi como un asesor contable para realizar

los primeros movimientos financieros.

A partir de ahi y hasta la fecha la operacion ha sido normal y conveniente, pese a las
dificultades propias del giro del negocio y los tiempos, para los accionistas y el personal que
ha colaborado para el éxito de una empresa que ha crecido y se ha mantenido fiel a sus

estandares de atencidn y servicio.

LA COLINA Suites Hotel se caracteriza por su sobria y lujosa decoracion inspirada en el
clasico estilo inglés, factor que ha ido mejorandose con el paso del tiempo, hoy satisface a los
gustos mas exigentes; su encanto, su comodidad, pero sobre todo el compromiso de su gente
por servir e innovar, han hecho de LA COLINA Suites Hotel, el estilo de vida de viajeros
quienes vienen de visita a Quito o para asistir a diversos seminarios, congresos, entre otros

eventos que se celebran en las instalaciones del establecimiento.

Las instalaciones son muy cémodas, en especial lo que respecta a las suites ya que tienen 65
m2. Por otro lado, LA COLINA Suites Hotel es favorecido por su ubicacion ya que se
encuentra en una zona centrica, que es conocida como la mas exclusiva y comercial de la
ciudad de Quito, cerca del Parque de La Carolina y los principales centros de compras y

financieros.

El crecimiento y éxito que ha alcanzado el establecimiento con el paso del tiempo se debe al

compromiso por parte de los accionistas de mejorar en forma constante la propiedad, asi como
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en infraestructura y capacitacion del personal; esto demuestra que no ven el negocio
simplemente como una fuente de ingresos sino como un compromiso con el personal que

trabaja en sus instalaciones como también los proveedores y la comunidad.

2.2.1 Ubicacion geografica

LA COLINA Suites Hotel se encuentra localizado en la ciudad de Quito, provincia de
Pichincha, en la calle La Colina, numeracion N 26-119 y Av. Orellana. En la figura 4 se

presenta un mapa de la ubicacion de LA COLINA Suites Hotel.

Figura 4 — Mapa de ubicacion de LA COLINA Suites Hotel
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Fuente — Folleto publicitario de LA COLINA Suites Hotel.
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2.3 LA EMPRESA'Y SUS PRINCIPIOS

LA COLINA Suites Hotel no tiene establecida la Mision, Vision, Objetivos, Valores ni las
Politicas; como se nos indico al comienzo de la investigacion, esta informacion se perdi6 en el
ultimo cambio de gerencia que tuvo el establecimiento, por lo que dentro de la investigacion
realizada se ha creado la propuesta de cada uno de los aspectos mencionados, los cuales seran

presentados a continuacion.

2.3.1 Misioén

David Fred menciona que “La declaracion de la mision es una declaracion duradera del
propdsito de una organizacion que la diferencia de otras similares, es una declaracion de la
razon de ser”. (FRED, 1997, pag. 88)

Para Serna la misién “es la formulacion de los prop6sitos de una organizacion que la distingue
de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y

el talento humano que soporta el logro de estos propositos”. (SERNA, 2000, pag. 22)

Segun Certo la mision es “El propdsito de la organizacion, es por lo cual la empresa existe”.
(CERTO, 2001, pag. 104). La misién responde a la pregunta ¢ Cual es nuestra razon de ser?.
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Existen algunos componentes que deben ser considerados al formular la mision, estos
determinan si la mision esta bien planteada o no; por lo general la misién de una empresa no
cuenta con todos los elementos, sino solamente algunos de ellos, cabe mencionar que mientras
la mision mencione mayor cantidad de los componentes quiere decir que ha sido formulada en
mejor manera, de esta forma la mision se acercara mayormente a ser el proposito de la
empresa; caso contrario mientras la mision cuente con menor cantidad de los componentes la
mision no ha sido bien formulada y por lo tanto no explicard claramente ni verazmente el
propdsito de la empresa. Los componentes de la mision se mencionan a continuacion en la
tabla 3.

Tabla 3 - Componentes de la declaracion mision
COMPONENTES DE LA DECLARACION DE LA MISION
Clientes ¢Quiénes son los clientes de la empresa?
Productos o Servicios ¢Cudles son los principales productos o servicios?
Mercados ¢ Ddonde compite la empresa?
Tecnologia ¢Es la tecnologia un interés primordial de la empresa?
Interés por la supervivencia, crecimiento y rentabilidad ¢ Trata la empresa
de alcanzar objetivos econmicos?
Filosofia ¢ Cuales son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades
filosoficas fundamentales de la empresa?
Concepto de si misma ?Cual es la competencia distintiva de la empresa o su
principal ventaja competitiva.
Interés por la imagen publica ¢Se preocupa la empresa por asuntos sociales,
comunitarios y ambientales?
Interés por los empleados ¢Se considera que los empleados son un activo
valioso de la empresa?

Fuente — (David, 1997, pag. 97)

A continuacion se presenta la mision que se ha planteado como propuesta para LA COLINA

Suites Hotel:
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La mision de LA COLINA Suites Hotel es: ofrecer productos y servicios hoteleros de calidad
a nuestros huéspedes y clientes, contando con un inmejorable capital humano, preocupado por
servir y satisfacer las necesidades de nuestros clientes, quienes constituyen la clave del éxito y
crecimiento de la empresa, pensando siempre en el beneficio de la sociedad.

2.3.2 Vision

Para Jack Fleitman la vision se define como “el camino al cual se dirige la empresa a largo
plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento
junto a las de competitividad”. (FLEITMAN, 2000, pag 283).

La vision segun Marifio es “el horizonte al cual se dirigen todas las acciones de la
organizacion. Es la meta a donde se quiere llegar al culminar un periodo de mediano o largo

plazo”. (MARINO, 2001). La vision contesta a la pregunta Qué queremos ser?.

La declaracion de la vision debe responder a las siguientes preguntas:
e ;Qué tratamos de conseguir?
e (En qué tiempo lo conseguiremos?
e ;Cuales son nuestros valores?
e (Como nos enfrentaremos al cambio?

e ;COmMo conseguiremos ser competitivos?

La vision que se ha planteado para proponer a LA COLINA Suites Hotel es la siguiente:
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Ser el mejor apart hotel de la ciudad para satisfacer las mas altas exigencias, buscando
sobrepasar las expectativas de nuestros clientes, por medio de la innovacion constante,
renovacion de infraestructura, implementacion de programas para el desarrollo de nuestro
recurso humano tanto como en el campo laboral como el entorno social, la mejor atencion
personalizada; desarrollando un mejoramiento en el flujo neto, no solo para los accionistas que

tienen un fuerte compromiso con los trabajadores, sino también para el bien de la comunidad.

2.3.3 Objetivos

Los Objetivos organizacionales segin Certo “son metas a las cuales le apunta un sistema
administrativo abierto. Ellos fluyen naturalmente de la mision o propésito de la organizacion”.
(CERTO, 2001, 104). “Los Objetivos organizacionales dan a los gerentes y a los demas
miembros de la organizacion importantes parametros para la accion en areas como la toma de
decisiones, la eficiencia, la coherencia y la evaluacion del desempefio”. (CERTO, 2001, 106).
Para Mintzberg los objetivos “establecen qué es lo que se va a lograr y cudndo seran
alcanzados los resultados, pero no establecen cémo seran logrados”. (MINTZBERG, 1993,
pag. 5). Los objetivos que se han formulado para la propuesta a LA COLINA Suites Hotel son
los siguientes:

e Brindar la mejor atencion personalizada a nuestros clientes tomando como base los
valores corporativos que tenemos.

e Mejorar el conocimiento de los empleados, desarrollando programas de capacitacion y
motivandolos por un mejoramiento continuo, a la vez que se espera poder mejorar
periddicamente sus ingresos.

e Satisfacer al grupo de inversionistas con un buen rendimiento del negocio y, de ser
posible, lograr su mejoria cada afio.

e Buscar un crecimiento continuo originado en la revision constante de los productos y
servicios ofrecidos, para sobrepasar los estandares requeridos por los clientes y

asegurar su regreso.
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Realizar proyectos de actualizacion, innovacion y creacion de nuevos productos con el
fin de obtener clientes satisfechos y leales, técnica que ayudara a satisfacer el mercado

cambiante y dificil de mantener.

2.3.4 Valores Organizacionales

Los valores representan la base de evaluacion que los miembros de una organizacion emplean

para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos reflejan las metas reales, asi como, las

creencias y conceptos basicos de una organizacion y, como tales, forman la médula de la
cultura organizacional. (ORDONEZ, 2002, pag. 57)

En base a la investigacion realizada y el tiempo expendido en las instalaciones de LA

COLINA Suites, se pudo determinar que los siguientes valores son aquellos que mas se

ajustan a la empresa en si y por lo tanto deberian tener como valores los siguientes:

Responsabilidad: Desarrollar efectivamente las tareas que se han asignado,
cumpliendo con lo previamente establecido y conociendo las consecuencias de las
decisiones que se tome.

Honestidad: Actuar con ética en todas las actividades que se realice y decisiones que
se tome, siendo transparentes y desarrollando confianza.

Lealtad: Realizar toda actividad de la mejor manera, para dar buena imagen a la
empresa, siendo fiel, sintiéndose parte de la empresa e identificAndose con la mision y
visién de la empresa.

Respeto: Comprender y valorar el pensamiento y derechos de cada persona.
Compromiso: Comprometerse con el trabajo, ser dedicados y tener amor por la labor

que se realiza.
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2.3.

Solidaridad: Cooperacién en el desarrollo de la actividad laboral, favoreciendo las
relaciones interpersonales entre empleados y con el cliente.

Simpatia: Ser amables y expresar calidez.

Superacion: Tener el deseo de crecer y ser mejor en el campo profesional y como
persona.

Calidad: Brindar la satisfaccion total a nuestros clientes, tomando en cuenta el méas
minimo detalle.

Higiene: Estar siempre impecables, limpios personalmente y en las actividades que se
realicen.

Eficiencia: Realizar las tareas encomendadas bien, basandose en la calidad y la
planificacion de la empresa.

Competitividad: Tener en cuenta la calidad del servicio y productos que se ofrecen

cuidando que permita satisfacer las necesidades de los clientes.

5 Politicas

“Las politicas son reglas o guias que expresan los limites dentro de los que debe ocurrir la

accion.

Estas reglas, muchas veces toman la forma de decisiones de contingencia para resolver

los conflictos que existen y se relacionan entre objetivos especificos”. (MINTZBERG, 1993,

pag. 5)

Las politicas que se han planteado para la propuesta son las siguientes:

La empresa mejorard continuamente su rentabilidad para asegurar su trabajo en el
ambito hotelero y también satisfacer a sus accionistas.
La empresa siempre cumplira aquello que ha sido ofrecido a los clientes.

Brindar un trato atento, justo y esmerado a los clientes en sus solicitudes y reclamos.
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e Los empleados deberan conocer perfectamente el desarrollo de su labor en cuanto a la
atencion al cliente, para lo que se les debe orientar correctamente al fin de poder
brindar una satisfaccion total.

e Todos en la empresa deberdn mantener un comportamiento ético, basado en principios.

e Los empleados en su gran mayoria son polifuncionales, por lo menos dentro de la
misma area, por lo que no podrian negarse a realizar actividades relacionadas con su
area.

e Impulsar el desarrollo profesional y personal del recurso humano.

e Realizar evaluaciones continuas a los empleados y procesos que se desarrollen.

e Definir prioridades y plantear soluciones.

2.4 ORGANIGRAMA DE LA COLINA SUITES HOTEL

Para Fleitman el Organigrama es “la representacion grafica de la estructura organica que
refleja, en forma esquematica, la posicion de las areas que integran la empresa, los niveles
jerarquicos, las lineas de autoridad y de asesoria”. (FLEITMAN, 2000, 246)

LA COLINA Suites presenta una organizacion lineal donde se tiene una autoridad Unica sobre
sus subordinados, como se puede observar a continuacion en la Figura 5; el presente
organigrama ha sido realizado mediante la informacion otorgada por la gerente mediante las
reuniones con ésta con el fin de comprender las funciones que se desarrollan y los niveles de

jerarquia que presenta cada puesto de trabajo.
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El personal de trabajo consta de dieciséis empleados permanentes, incluyendo la gerente,
existe 1 jefe de recepcidn, reservas, habitaciones y mantenimiento, 2 recepcionistas (cambian
de turno, una por la mafana, otra turno de la tarde), 2 camareras (cambian de turno, una por la
mafiana, otra turno de la tarde), 2 mantenimiento (rotan turnos), 1 jefe de alimentos y bebidas,
2 cocineros ( rotan turnos), 2 meseros (rotan turnos), 1 contador, 1 mensajero, 1 asistente de

contabilidad, 1 auditor, 1 taxista.
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Figura 5 — Propuesta de Organigrama de LA COLINA Suites Hotel
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Fuente: Informacion obtenida mediante una reunién con la gerente.
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2.5 FUNCIONES DEPARTAMENTALES

Junta de accionistas:

La junta de accionistas es el 6rgano supremo de la empresa.

Estan obligados a reunirse en juntas para evaluar la situacion de la empresa.
Conocen a detalle del progreso de la misma.

Se encargan de tomar decisiones.

Buscan soluciones para mejorar el desarrollo de la empresa.

Los accionistas deben estar en contacto con el gerente general para conocer detalles de

importancia o situaciones que incumban a los mismos.

Gerente General:

Es el representante del establecimiento.

Encargado de planear actividades y acciones que se quieran realizar.

Convoca y participa en reuniones para emitir o recibir informacion.

Dirige las reuniones que convoca.

Esta encargado de organizar, dirigir y motivar al personal con el que trabaja para
alcanzar un trabajo éptimo y el mejor desarrollo de actividades laborales.

Toma decisiones.

Busca soluciones a problemas que se den.

Elabora el presupuesto anual.

Acude a las reuniones con los accionistas para evaluar el progreso del Establecimiento.
Informa a los accionistas el detalle de como se ha manejado la empresa.

Es un personal de apoyo para los accionistas, en cuanto les ayuda a ver qué medidas
tomar en caso que se necesiten realizar algunas correcciones.

Delega actividades a los empleados que estan bajo su cargo.

Analiza y aprueba las diferentes propuestas de la oferta de alimentos y bebidas.
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Controla el desarrollo de los procesos.

Conoce cada actividad que realizan los empleados en cada departamento.

Evalua al personal, aprueba sanciones, promociones, incentivos, reconocimientos, etc.
Evalla a los empleados que estan a su cargo, sobre su desempefio.

Autoriza las tarifas, invitaciones, entradas, etc.

Revisa la ndmina realizada por los jefes departamentales.

Aprueba la ndmina realizada por parte de los jefes departamentales.

Aprueba las tareas u acciones a tomarse por parte de los jefes departamentales.
Aprueba el trabajo de mantenimiento.

Asiste en representacion del establecimiento a actos publicos o privados.

Jefe de Recepcion, reservas, habitaciones y mantenimiento:

Es quien se encarga de la direccion del personal que esta bajo su cargo.

Conoce las actividades que deban realizar los empleados en su area.

Debe saber manejar las actividades que se relacionan con su area y los empleados que
estan bajo su mando.

Toma decisiones en cuanto al tema que se le relacione.

Busca soluciones para los problemas que se le presenten asi como aquellos que se
desarrollen dentro de su area.

Supervisa y dirige el buen desempefio del departamento.

Realiza la ndmina del personal.

Transmite las acciones del departamento y novedades al gerente general para darle a
conocer el progreso del departamento.

Es el encargado de capacitar a los nuevos integrantes en el area.

Solicita personal eventual si se da la necesidad, para lo cual debe conocer
perfectamente las actividades a realizar y planificacion que tenga el Apart Hotel que
vaya a requerir de mayor cantidad de personal.

Controla la asistencia del personal.

Asiste a reuniones convocadas por la gerencia.
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Mantiene una buena y amplia comunicacion con los otros departamentos.

Supervisa la atencion al cliente otorgada por sus empleados.

Ayuda a los empleados bajo su mando en su actividad laboral si asi se requiere.

Asigna tareas especificas al personal con el que trabaja.

Supervisa el Planning, tomando en cuenta que no se de una sobre ocupacion ni baja
ocupacion.

Revisa listas de clientes no show, clientes VIP, etc.

Realiza las reservas de habitaciones.

Chequea y verifica las reservas.

Se asegura que las tarifas aplicadas sean las correctas.

Revisa el reporte de camareras.

Coordina el trabajo con la camarera.

Revisa la documentacion, informes, reportes.

Verifica las solicitudes de reservas de habitaciones.

Realiza y evalla el desarrollo de procesos de reservas y recepcion como check in'y
check out.

Revisa y modifica las tarifas de habitaciones.

Actualiza la base de datos computarizada.

Confecciona y controla informes como el forecast, ocupacion, etc.

Realiza el control de las habitaciones para verificar su correcta limpieza.

Controla la limpieza de areas publicas de las cuales se encargan las camareras.
Controla que las habitaciones cumplan con todo aquello que requiere el cliente y que
cumplan con las politicas del establecimiento.

Atiende quejas de los clientes.

Controla las actividades de mantenimiento, ya sea de manera preventiva o correctiva.
Coordina el trabajo con el personal de mantenimiento.

Debe conocer muy bien el estado de las habitaciones.

Mantiene buena comunicacion con las camareras para conocer a detalle si las

habitaciones o &reas comunales necesitan mantenimiento.
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Mantiene contacto con el resto de departamentos por si existen equipos que necesiten
de mantenimiento.

Debe aprobar las medidas de mantenimiento a seguir

Controla que las acciones de mantenimiento se hayan realizado oportunamente.

Autoriza cambios de habitaciones.

Recepcionista — reservas:

Su principal funcion es vender habitaciones.

Toma las reservas y las ingresa en el sistema informatico.

Elabora y actualiza los reportes, informes de reservas lo mas acercado a la realidad
posible.

Lleva la base de datos de clientes

Monitorea la disponibilidad de habitaciones.

Prepara la lista de llegadas de clientes.

Atiende las quejas de los clientes respecto a reservas, durante la llegada del cliente,
durante su estadia, hasta el ultimo momento de permanencia del cliente en el
establecimiento.

Realiza seguimiento del cliente.

Recibe a los clientes, les da la bienvenida.

Otorga informacion del establecimiento.

Otorga informacidn que requieran los clientes acerca de lugares turisticos, etc.

Realiza procesos de check in'y check out.

Lleva el control de las llaves de habitaciones.

Lleva el control de entrada y salida de huéspedes.

Realiza la orden de envio de camas extra u otros adicionales.

Emite los cargos a las cuentas de consumo de cada cliente, ya sean huéspedes o no.
Debe estar abierto a sugerencias que le den los clientes.

Soluciona problemas de los clientes, dentro de su limite de accion.

Esta encargado de reportar todo al jefe inmediato.
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En el caso de ausentarse el jefe inmediato esta encargado de realizar las labores que a
este le competen.

Debe mantener limpia la recepcion.

Archiva los documentos de su area.

Mantiene una comunicacion continua con las camareras para conocer a detalle el
estado de las habitaciones, la limpieza de las mismas, la llegada de huéspedes,
cumplimiento de requerimientos.

Mantiene comunicacion permanente con el personal de mantenimiento por si se
requiere de alguna accidn correctiva o preventiva de algun equipo, habitacion, etc.

Realiza el cobro a los clientes que consumen en el restaurante-cafeteria.

Camarera:

Es la encargada de la limpieza de las habitaciones, bafios de los clientes y areas
publicas del establecimiento.

Esta encargada de la peticion de productos de limpieza como detergentes,
desinfectantes para el desarrollo de su labor en las habitaciones y areas comunales.
Realiza la requisicion del carro de limpieza para continuar con la limpieza de las
habitaciones.

Llena reportes, ordenes de compra para la adquisicion de aquello necesario para la
limpieza, requisicion, entre otros.

Realiza la solicitud de requerimientos adicionales que tengan los clientes.

Se encarga de la requisicion de productos a minibar.

Realiza los pedidos a bodega,.

Llena los reportes de minibar, la comanda, aménities.

Se encarga de la requisicion de los aménities y otros elementos de las habitaciones.
Encargada y responsable de las llaves de las habitaciones.

Debe realizar los reportes de objetos encontrados tras la salida del huésped de la

habitacion.
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Llena reportes de habitaciones que necesiten mantenimiento para dar a conocer al
personal que lo realiza.

Realiza la cobertura por el turno de la tarde.

Prepara la habitacion del cliente para su descanso nocturno.

Debe reportar alguna situacion de importancia respecto a los clientes o su estadia al
jefe inmediato.

Atiende las quejas de los clientes.

Toma las sugerencias que le otorguen los clientes.

En el caso de que verifiqgue que alguna habitacion requiera de mantenimiento debe
comunicar al personal de mantenimiento para que realice las acciones correctas,
ademas de comunicar al jefe inmediato.

Debe llenar un reporte de aquello que haya observado que necesite tomar medidas de
mantenimiento.

En el caso de LA COLINA Suites Hotel, las camareras estan capacitadas en la
realizacion de arreglos florales y decoracion.

Realizan el cambio de arreglos florales decorativos por uno nuevo.

Realizan el mantenimiento y cuidado de los arreglos florales.

Se encarga de llevar la ropa seleccionada por el cliente para la debida lavada hacia el
representante de la empresa que realiza la lavanderia del Hotel.

Llena el reporte del tipo de ropa, prenda que se vaya a lavar, donde documenta el tipo
de lavado, cantidad de prendas, etc.

Recibe la ropa enviada a lavanderia, verifica que se haya realizado bajo las condiciones
previamente establecidas.

Regresa la ropa enviada a lavanderia, al cliente.

Lavanderia: La ropa de los clientes, asi como la ropa blanca como sdbanas, toallas, batas de

bafio se lavan en empresas contratadas por LA COLINA Suites Hotel para la realizacion de

estos servicios, una de las empresas que realizan este servicio es la empresa de Lavanderias
Industriales S.A.
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Mantenimiento:

Realiza el mantenimiento preventivo y correctivo del edificio, de las instalaciones
basicas, otras instalaciones que se deriven de cada departamento.

Conoce sobre plomeria, carpinteria, albafiileria, electricidad.

Entre sus funciones esta el asistir a las camareras y otros empleados en trabajos de
carga pesada.

Debe tener buena comunicacion con las camareras para conocer detalladamente que
necesidad de mantenimiento hay en las habitaciones o en areas publicas.

Para su trabajo necesita la aprobacion del jefe inmediato o gerente general para realizar
las acciones de mantenimiento.

Realiza la planificacion de seguimiento y control de equipos que requieran estas
medidas.

Verifica el funcionamiento de los generadores de energia, reservas de agua, equipos
industriales.

Debe estar pendiente del funcionamiento de los equipos para llegar a conocer su
correcto funcionamiento.

Verificar si existen fallas en equipos, maquinas, lleva el mantenimiento de los mismos.

Practicantes:

Estan encargados de realizar las actividades que se les haya sido asignadas a hacer.
Deben capacitarse previamente en la actividad que vayan a realizar.

Deben seguir las guias y direcciones del jefe inmediato.

Realiza las mismas actividades que realice el jefe inmediato, en este caso la camarera.
Realiza la limpieza de habitaciones y areas publicas.

Encargado de la peticion de amenities.

Requisicion de minibar.

Debe llevar reportes, drdenes de compra, pedidos a bodega.

Realiza arreglos florales y lleva el cuidado de los mismos.
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Su accion en el area de trabajo serd evaluada por el jefe inmediato, para lo que se
otorgard el respectivo documento de acuerdo a las actividades realizadas en el

establecimiento, y observaciones por parte del personal de area con quien trabajo.

Empleado eventual para puesto de camarera:

Este empleado es aquel que se lo contrata en el caso de necesitar mayor cantidad de
personal en el establecimiento, factor que se deriva de la ocupacion del
establecimiento, temporada o eventos que se vayan a celebrar.

Debe conocer muy bien las actividades que vaya a realizar.

Debe tener una capacitacion previa, dirigida por su jefe inmediato.

Indicar al jefe inmediato todo aquello que sea de importancia para el desarrollo
eficiente del area de trabajo.

Comentar cualquier inquietud al jefe inmediato.

Debe conocer gque su contrato de trabajo sera en base al tiempo indicado y planificado

por el establecimiento.

Jefe de alimentos y bebidas:

Es el maximo responsable del departamento de alimentos y bebidas.
Realiza el menu semanal que se va a ofrecer en el establecimiento.
Elabora la carta del restaurante.

Dirige el personal que esta bajo su mando.

Realiza las entrevistas a posibles nuevos empleados.

Se encarga de darles la correcta capacitacion, a los empleados nuevos.
Controla los horarios, trabajo de horas extra.

Realiza la nGmina de personal.

Asiste en la elaboracion del presupuesto anual.
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Es quién pide a gerencia el permiso de contratar empleados eventuales si se da la
necesidad.

Realiza el control de existencias.

Supervisa las instalaciones de cocina y puntos de venta.

Confecciona todos los menus y cartas que se ofreceran en el establecimiento.

Mantiene una buena comunicacion con los otros departamentos, para conocer sus
requerimientos y necesidades de compra a proveedores.

Realiza las compras del establecimiento, respecto al area de alimentos y bebidas y lo
gue se requiera de otros departamentos que esté a su alcance comprarlo.

Verifica la calidad de las preparaciones culinarias.

Maneja las reservas para eventos.

Mantiene contacto con los clientes para conocer sus requerimientos en cuanto a
banquetes y catering.

Elabora los servicios que va a ofrecer en eventos, como la diversidad de tipos de
comida, servicio de bebidas, servicios electronicos, entre otros.

Supervisa la atencion ofrecida al cliente por medio de su personal.

Estudia y selecciona a los proveedores que van a abastecer de productos al Apart
Hotel.

Llena los informes, reportes.

Maneja inventarios.

Lleva el control de los inventarios, reportes, informes.

Compara los inventarios con las existencias en bodega.

Se encarga de la recepcion de productos a proveedores.

Realiza el almacenamiento de aquello que compra.

Ordena la bodega de alimentos y bebidas.

Se encarga de la entrega de productos de bodega que se vayan a necesitar para la
produccion de los platos y también el abastecimiento del area de cafeteria y cocina.
Realiza las compras que no sean a proveedores.

Conoce los productos que se compran en el establecimiento, ya sean de su

departamento o de otros departamentos.

75



Maneja informacién de faltas de stock y sus causas, aprueba la requisicién de minibar.
Revisa la comanda para entrega de productos que van a minibar.

Analiza y conoce los gustos y exigencias de los comensales respecto a alimentos y
bebidas que mas se consumen.

Es el encargado de realizar la reingenieria del mend cuando vea necesario, como puede
ser para elaboracion de una nueva carta con platos mas populares.

Toma decisiones de si descartar un plato y cambiarlo por otro.

Es quien selecciona y capacita al personal de su area.

Mantiene contacto con los institutos educativos para los practicantes que llegaran al
hotel a fortalecer su aprendizaje por medio de préacticas laborales.

Realiza el contacto y evalla a los estudiantes que hacen practicas en su area.

Controla que el proceso de alimentos y bebidas como es en la planificacion del mend,
compras, recepcion, almacenamiento, produccién y servicio se realice de la mejor
manera.

Supervisa y controla el servicio de Room-Service.

Controla el buen cuidado de los uniformes, buena presencia y aseo personal de los
empleados.

Atiende las quejas de los comensales en el caso que quieran dirigirse directamente al
jefe de alimentos y bebidas.

Lleva la contabilidad de los platos que se consumen por parte del personal del
establecimiento.

Apoya en la produccion de alimentos y bebidas, ya sea para la venta diaria de este
servicio o e el caso de eventos.

Evalua el mise en place.

Verifica la elaboracion y presentacion de platos.

Verifica el montaje de buffets.

Asiste a ferias, mercados en representacion del establecimiento.

76



Cocinero:

Encargado de conocer el menu y la carta que se lleva en el establecimiento.

Realiza la peticién de los productos a bodega, al jefe de alimentos y bebidas.

Asiste al jefe de alimentos y bebidas al momento de llenar las érdenes de compra ya
que conoce los productos que se requerirdn para la produccién de platos y los
productos que hacen falta para no quedar desabastecidos.

Desarrolla el mise en place.

Conoce las recetas de los platos que se producen.

Conoce los platos que mas se producen.

Produce los platos establecidos en menu y carta.

Lava los platos sucios.

Ordena el area de trabajo.

Coloca los platos en las estanterias.

Analiza junto con el jefe de alimentos y bebidas los platos que deberian seguir en la
carta y menu y aquellos que deben modificarse o definitivamente sacarlos de la carta.
Realiza la produccion de los platos en base a las recetas designadas para cada plato.
Ordena su area de trabajo y la mantiene limpia.

Realizar la limpieza antes y después de su labor en el area de trabajo respectiva.

En el caso de realizarse un evento, es el encargado de la produccién de platos que
hayan sido requeridos previamente por los clientes.

Se encarga de capacitar y guiar a los practicantes que vengan al establecimiento.
Capacita a los practicantes en la produccion de los platos, peticiones a bodega, entre
otros.

Encargado de la produccién de la comida del personal que trabaja en el hotel.

Debe atender sugerencias que reporten los comensales.

Se encarga de la produccion de los platos para el servicio de Room Service.

Asiste al jefe de ay b en la elaboracion de menu y carta.
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Practicantes:

Encargados de realizar las actividades que se les haya sido asignadas a hacer.

Atender a la capacitacion que realizara el jefe inmediato, en este caso el cocinero.
Entre sus actividades se encuentra las mismas que aquellas que realiza el cocinero.
Realiza la produccion de alimentos y bebidas.

Realiza el mise en place.

Hace pedidos a bodega.

Limpia los mesones.

Lava los platos.

Prepara los platos para servir.

Limpia el &rea de trabajo, pisos, paredes, etc.

Empleado eventual para puesto de cocinero:

Este empleado es aquel que se lo contrata en el caso de necesitar mayor cantidad de
personal en el establecimiento, factor que se deriva de la ocupacion del
establecimiento, eventos que se vayan a celebrar.

Debe conocer muy bien las actividades que se vaya a realizar.

Debe tener una capacitacion previa, dirigida por su jefe inmediato.

Indicar al jefe inmediato todo aquello que sea de importancia para el desarrollo
eficiente del area de trabajo.

Comentar cualquier inquietud al jefe inmediato.

Debe conocer que su contrato de trabajo sera en base al tiempo indicado y planificado
por el establecimiento.

Mesero:

Se encarga del servicio de atencion directa a los comensales.

Lleva los platos solicitados por los comensales hacia las mesas.
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Se encarga del montaje de las mesas.

Realiza la alineacién de mesas, sillas y cubiertos.

Atiende las gquejas y sugerencias por parte de los clientes.

Lleva la cuenta de consumo a los clientes, para que sea cobrada en recepcion, de esta
manera se encarga también de llevarles el respectivo vuelto.

En el caso de realizarse un evento se doblara turno, se contard como horas extras.
Ayuda en el desarrollo del servicio de eventos.

La labor que debe realizar el mesero para el evento tiene las mismas actividades que el
mesero de restaurante, pero enfocado a lo que se haya solicitado en el evento y el tipo
de servicio requerido.

Lleva los platos y bebidas a los comensales.

Atiende quejas y sugerencias.

Se encarga del montaje del evento previa la llegada de los clientes, sin olvidar aquello
que haya sido solicitado por los mismos con anterioridad.

Se encarga del servicio de Room Service.

Lleva los platos hacia las habitaciones y atiende las quejas que se den durante el
servicio.

Lleva los platos terminados y sucios de regreso a cocina.

Realiza la limpieza del comedor (area de restaurante).

Por otro lado se encarga de la requisicion de productos para llevarlos al centro de
apoyo de restaurante.

Practicante:

Los practicantes estan encargados de realizar las actividades que se les haya sido
asignadas a hacer.

Debe recibir una previa capacitacion que realizara el jefe inmediato, en este caso el
mesero.

Realiza el montaje de mesas, cubiertos, sillas.

Realiza el servicio de alimentos y bebidas.

79



Encargado de llevar los platos a los comensales.

Lleva la cuenta, el vuelto a los comensales.

Lleva de regreso los platos sucios a cocina para su debida limpieza.

Realiza pedidos a bodega para requisicion del centro de apoyo.

Atiende eventos que se celebren en el establecimiento.

Atiende quejas de clientes y comunicara al jefe inmediato sobre aquello que se solicite

0 sugerencias que dejen los clientes.

Empleado eventual para puesto de mesero:

Este empleado es aquel que se lo contrata en el caso de necesitar mayor cantidad de
personal en el establecimiento, factor que se deriva de la ocupacion del
establecimiento, eventos que se vayan a celebrar.

Debe conocer muy bien las actividades que vaya a realizar.

Debe tener una capacitacién previa, dirigida por su jefe inmediato.

Indicar al jefe inmediato todo aquello que sea de importancia para el desarrollo
eficiente del area de trabajo.

Comentar cualquier inquietud al jefe inmediato.

Debe conocer que su contrato de trabajo sera en base al tiempo indicado y planificado

por el establecimiento.

Contador:

Planifica y desarrolla el presupuesto anual.

Administra el presupuesto aprobado.

Emite informacion periddica para su andlisis y evaluacion por parte de la gerencia y
accionistas.

Elabora y lleva el control de los libros contables.

Estudia y analiza los estados financieros.
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Se encarga de la elaboracién de reportes financieros para la toma de decisiones.
Mantiene una buena comunicacién con los demas departamentos para recepcion de
facturas de consumos, gastos y llevar la contabilidad.

Se encarga del pago de némina de los empleados.

Realiza el control de la némina.

Elabora la certificacion de pago de impuestos.

Elabora los reportes de dividendos.

Prepara informes sobre la situacién financiera.

Asesora a la gerencia y a la junta de accionistas cuando se lo requiera para andlisis de
estados financieros y situacion de la empresa.

Lleva el archivo de documentacion de su area.

Capacita y dirige la labor del asistente de contabilidad.

Mantiene comunicacion directa y permanente con del asistente de contabilidad.
Verifica los resultados de la auditoria nocturna y sus ajustes.

Realiza un seguimiento estricto sobre las cuentas a cobrar.

Se encarga del pago a proveedores.

Analiza los costes de comida y bebida.

Realiza el entrenamiento de nuevos empleados.

Comprueba el estado de cuentas bancarias.

Realiza controles en caja.

Mensajero — cobrador:

Se encarga de realizar las labores de mensajeria.

Realiza los depositos que se le asignen en bancos.

Lleva un registro de las direcciones de los lugares que suele frecuentar para hacer
pagos, retirar facturas, cobrar y retirar documentos.

Retira los cobros en las localidades que se le asigne.

Atiende cualquier solicitud que se le asigne por parte de la gerencia o jefes inmediatos.

Retira materiales en la locacion del proveedor que se le asigne.
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Asistente de Contabilidad:

Asiste y apoya al Contador en la labor.
Lleva el archivo de documentacién de forma ordenada.
Archivo facturas, comprobantes, cheques, érdenes de compras.

Ayuda al Contador a elaborar los libros diarios, estados financieros.

Aporta con sus opiniones respecto a temas tratados en cuanto a la situacion financiera.

Aporta con decisiones que pueda tomarse.

Realiza el registro contable de documentos.

Revisa que los documentos como cheques, facturas, comprobantes estén correctos.

Revisa las planillas de impuestos.
Mantiene en orden el area de trabajo.

Reporta cualquier situacién de importancia al jefe inmediato.

Elabora informes sobre las actividades realizadas; y otras que se le sean asignadas.

Auditor:

Desarrolla el programa de trabajo de la auditoria que vaya a realizar.
Trabaja conjuntamente con el Contador.

Realiza la auditoria de libros contables.

Define los objetivos, metodologia de la auditoria a seguir.

Recoge la informacion necesaria para la auditoria.

Recaba y revisa el trabajo que requiera de su profesionalismo.
Diagnostica sobre la operacion de trabajo.

Detecta problemas en las areas de trabajo.

Propone ideas para mejorar la situacion de trabajo y que sea mas efectiva.
Analiza la estructura y funcionamiento en la organizacion.

Revisa el flujo de datos y procesos.

Considera factores econdémicos que incidan en el desarrollo de la empresa.

Evalua la informacidn financiera y contable.

82



Mantiene una revision constante de las areas, procesos, personal, flujo de datos.

Disefia y elabora los informes de auditoria.

Guardia: El servicio de guardiania es un servicio contratado a una empresa externa, por lo

que no es un guardia privado de LA COLINA Suites Hotel, por eso no cuenta dentro del

organigrama, ya que su direccion no esta bajo el mando de gerencia general ni de la junta de

accionistas sino de los propios Directores de la empresa que representa al guardia.

Su servicio es velar por la seguridad del establecimiento.

Protege cualquier situacion que perjudique al correcto trabajo del establecimiento,
como un robo, asalto, secuestro que implique ya sea a clientes internos o externos.
Reporta cualquier anomalia a la gerencia o jefes departamentales, y si se trata de algo
mayor debe reportar a los representantes de su empresa y pedir apoyo.

En sus funciones esta la proteccion de de la integridad fisica de las personas y de los

bienes materiales del establecimiento.

Taxista:

Se encarga de llevar a los clientes al destino que exijan.

Trae a los clientes de regreso.

Recoge a los clientes del lugar determinado si se ha planificado previamente en
hacerlo. Conoce perfectamente las rutas de acceso a los lugares indicados por los
clientes.

Previa a la salida debe reconocer la ubicacion del lugar al que ira.

Debe tener en cuenta rutas alternas por si se presentan imprevistos.

Puede servir de servicio de taxis para los empleados del hotel.

83



2.6 SERVICIOS QUE OFRECE LA COLINA SUITES

Alojamiento: 22 habitaciones tipo suite, cada una de estas incluye: area de 65 m2,
dormitorio, sala, comedor, dos bafios, cocina completamente equipada y minibar. El

mapa de las habitaciones se presenta a continuacion en la Figura 6.

Figura 6- Mapa de la Suite

Fuente — http://www.lacolinasuites.com/servicios.htm

Servicio de alimentos y bebidas: se ofrecen las tres comidas diarias en el restaurante
del establecimiento y cafeteria; el tipo de comida es nacional e internacional, ademas
se ofrece un menu ejecutivo diario y la carta con una variedad de platos; ademas se
ofrece una carta variada de selectos vinos.

Existen dos salones disponibles para realizar diferentes tipos de eventos, el salén
Toscana y Siena, ademas del servicio de banquetes y catering que ofrece el

establecimiento.
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Servicio a la habitacion (Room service)

Gimnasio

Hidromasaje

Sauna

Parqueadero privado sin costo adicional

Servicio de seguridad las 24 horas diarias.

Lavanderia

Envio de periddico local a la habitacion todos los dias.

Plan de larga permanencia, estadia por periodos de seis meses y un afio
Plan de bodas

2.7 POLITICAS DE RESERVAS

La siguiente informacion respecto a las politicas de reservas que tiene el establecimiento fue

otorgada por la gerencia:

Todas las reservaciones seran respetadas hasta las 18h00 del dia de llegada.

Las reservaciones se consideraran garantizadas con el previo envio de carta de
garantia, nimero de tarjeta de crédito o deposito previo.

Las reservas garantizadas se respetaran hasta las 12h00 del dia siguiente.

En caso de anulacion de reserva, se debe hacerlo antes del dia y hora limite indicada,
para evitar el cobro de No Show en caso de que llegue el cliente.

El Check out se lo realiza hasta las 14h00.

85



2.8 MERCADO AL QUE SE DIRIGE LA EMPRESA

La empresa se dirige hacia un mercado de negocios, especificamente a clientes que vienen de
fuera, ya sean nacionales o internacionales, quienes buscan tener una estadia de larga
permanencia en nuestras instalaciones, con el fin de buscar un lugar fijo donde alojarse, por lo
tanto mientras esperan hasta encontrarlo hacen uso de nuestras instalaciones. Por otro lado, el
mercado de LA COLINA Suites Hotel se trata de personas con cargos diplomaticos con cargos
como embajadores o consules, quienes han tenido preferencia por el establecimiento debido a
sus instalaciones cdmodas, amplias, seguras y nuestra atencion preocupada y personalizada
por sus clientes. LA COLINA Suites Hotel también tiene como mercado a grupos pequefios
que buscan satisfacer sus necesidades en un lugar tranquilo, acogedor, con servicio eficiente,
el cual los haga volver. Por las limitaciones de espacio que se tiene, no se puede recibir
grandes grupos de personas, ni clientes que tengas estadias muy cortas y espaciadas, ya que no

se puede llenar los vacios facilmente.

2.9 EL DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

2.9.1 Introduccion al departamento de alimentos y bebidas

El departamento de alimentos y bebidas se refiere al sector gastronémico de LA COLINA
Suites Hotel, abarca todo el proceso relacionado con la gastronomia, desde la produccion hasta
la venta o servicio. El departamento tiene como finalidad proporcionar a los clientes servicios

de alimentacion y de bebida que satisfagan sus necesidades, gustos y preferencias.
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El sector de los alimentos y bebidas posee un enorme potencial dentro de un futuro préximo e
inmediato, la competencia a la que se enfrentan los establecimientos de alimentos y bebidas es
bastante refiida dado al hecho que la competencia en el sector es bastante extensa y crece a
pasos gigantescos, por otro lado, la diversidad gastrondmica existente en el mercado hace que
los clientes sean cada vez mas exigentes y busquen nuevas formas de satisfacer sus
necesidades de alimentacion, por lo tanto el personal que trabaja para este departamento debe
desarrollar sus rasgos de creatividad, imaginacion e innovacion para crear nuevas recetas que
sorprendan a la competencia y satisfagan distintos y exigentes paladares. El departamento de
alimentos y bebidas de un hotel, es uno de los departamentos de mayor importancia, junto al
departamento de Habitaciones o alojamiento, ya que genera gran parte de los ingresos del

establecimiento.

Asi mismo debemos recordar que el departamento de alimentos y bebidas no trata solamente
de vender elementos como bebidas y platillos de comida, sino que ademas de ello trata de
vender experiencias a través de las sensaciones que producen los productos y servicios que se
vende, de esta manera obtenemos clientes gratificados y satisfechos, una buena imagen del

establecimiento y un ingreso econdémico favorable para la empresa.

2.9.2 El departamento de alimentos y bebidas en la colina suites hotel

El departamento de alimentos y bebidas de LA COLINA Suites Hotel estd conformado por
cinco talentosos y carismaticos empleados, quienes ponen todo el empefio para trabajar de la
mejor manera, en equipo y apoyandose unos a otros; de esta manera ellos buscan crear el
mejor ambiente de trabajo, donde crean diversos platillos para ofertar a los clientes que acuden
a LA COLINA Suites Hotel, ademas el carisma y la preocupaciéon de los empleados por el
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cliente hace que el servicio que se otorga sea de alta categoria y muy bien percibido por los

comensales.

Gracias al hecho que el establecimiento cuenta con una variada carta de platos tanto
nacionales como internacionales, ofrece un menu ejecutivo semanal, y a la vez oferta una gran
variedad de vinos de muy buena calidad, es que el servicio de alimentos y bebidas es exitoso y

se produce cada dia sin falta.

Es importante resaltar la preocupacion que ha tenido la gerencia por los trabajadores del
departamento de alimentos y bebidas, quien ha incentivado a los mismos por capacitaciones
continuas ya sean a nivel nacional o en el extranjero, asi tambien podemos ver que la gerencia
no busca solamente su satisfaccion, por otro lado busca la superacion del personal con el cual

trabaja.

Por otro lado, en cuanto al éxito del departamento, el negocio respecto a los alimentos y
bebidas en el establecimiento es bastante rentable, ya sea por el tipo de comida que se ofrece,
los precios accesibles, la ubicacion del establecimiento, son factores que benefician al negocio
y lo fortalecen. Cabe resaltar la importancia del departamento, al respecto debemos conocer
gue no podemos perder de vista al efectivo desarrollo de este departamento, constantemente se
debe analizar si el proceso se desarrolla de manera correcta, caso contrario debemos conocer
los problemas y obtener soluciones para mejorar el proceso y ofrecer mejores productos y

servicios regidos en la calidad y satisfaccion de los clientes.
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2.9.3 Objetivos del departamento de alimentos y bebidas de la colina suites hotel

El establecimiento no tenia muy bien definidos los objetivos del departamento de alimentos y

bebidas, por lo que al igual que los objetivos organizacionales he procedido a formularlos,

para presentarlos como propuesta al establecimiento; los objetivos del departamento han sido

formulados conjuntamente con el jefe de alimentos y bebidas, con quien se planteé cada

factor, a la vez que se revisé cada uno con el fin de que sean méas veraces y ajustados a la

realidad de lo que busca el departamento de ay b.

Satisfacer a los clientes internos y externos por medio de un buen servicio de alimentos
y bebidas.

Innovar y mejorar la carta y mend cada cierto tiempo, para no cansar al cliente con el
consumo de los mismos productos.

Mantener buenas relaciones interpersonales entre empleados del mismo departamento
y también con otros departamentos.

Realizar un andlisis completo y continuo de los proveedores con los que trabajamos
para conseguir los que nos ofrezcan mejor calidad y de igual manera obtener
beneficios por cantidades de consumo.

Obtener rentabilidad por medio del servicio de alimentos y bebidas del establecimiento
en el restaurante-cafeteria y eventos.

Conocer los gustos y preferencias de los clientes respecto a los alimentos y bebidas que

prefieren consumir, de esta manera producirlo.

2.9.4 Propuesta del organigrama del departamento de alimentos y bebidas
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Figura 7 — Propuesta del organigrama del departamento de alimentos y bebidas

Jefe de alimentos y
bebidas

Cocinero Mesero

Practicante Empleado eventual Practicante Empleado eventual

Fuente — Informacion obtenida mediante una reunion con la gerente.

2.9.5 Clientes del servicio de alimentos y bebidas

Podemos decir que los clientes a los que se dirige el servicio de alimentos y bebidas de LA
COLINA Suites Hotel esta dado principalmente por clientes de negocios, quienes se hospedan
en nuestro establecimiento por un periodo un tanto prolongado, ademas de aquellos que vienen
por negocios estan los clientes con cargos diplomaticos, directores de transnacionales, quienes
se hospedan en LA COLINA Suites Hotel, ademas estan aquellos turistas que simplemente
vienen de visita a la capital; por otro lado estan aquellos clientes que no cuentan con una
estadia en el establecimiento, el Restaurante esta abierto a clientes externos, por lo tanto llegan
a LA COLINA Suites Hotel clientes que quieren satisfacer los gustos de su paladar con una

gastronomia espectacular, entre recetas nacionales e internacionales y una variedad de vinos.
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La ubicacion de LA COLINA Suites Hotel le favorece en cuanto a los clientes que requieren

de servicio de alimentacion, al tratarse de una zona bastante empresarial, los empleados de

diversas empresas del sector acuden al establecimiento a la hora de su receso para el almuerzo

y satisfacen sus necesidades de alimentacion.

Debido a la diversidad de clientes que tiene el establecimiento y la calidad de productos y

servicios que ofrece tiene como resultado la gran cantidad de clientes del restaurante.

2.9.6 Servicios de alimentos y bebidas que ofrece el la colina suites hotel

Los servicios que ofrece LA COLINA Suites Hotel respecto al servicio de alimentos y bebidas

se mencionan en la siguiente tabla 4:

Tabla 4- Servicios de alimentos y bebidas

SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Desayuno Almuerzo Cena
Horario de atencion del Restaurante-cafeteria 6:30 - 11:00 12:00 - 15:00 | 19:00 —22:00
SERVICIOS

Restaurante-cafeteria

Banquetes y catering

Salones para eventos
Room service

Minibar

Servicio de bar
Servicio de café y té

Fuente: Informacion obtenida mediante una reunion con el jefe de alimentos y bebidas

91




El Restaurante-cafeteria: Se ofrecen tres tipos de comidas: desayuno, almuerzo y merienda,
en cuanto a los desayunos se sirven distintos tipos de desayunos, como el Vegetariano,
Desayuno Light, La Colina Continental, Americano, o cada uno de estos con una cortesia
extra, también puede haber desayunos buffet si el cliente lo desea, los box lunch que son una
buena opcion para cuando los clientes estan de apuro y necesitan llevar su desayuno. En los

dias especiales, como Navidad, Fin de afio se realiza un desayuno tipo buffet especial.

El Restaurante-cafeteria dispone de comida gourmet tanto nacional como internacional; se
ofrece una carta que cuenta con una variedad de platos entre entradas, platos fuertes y postres,
bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas; ademas existe un menu ejecutivo diario, que consiste de
una entrada o sopa, un plato fuerte, postre, jugo o gaseosa. El area de restaurante y cafeteria

cuenta con 11 mesas, lo que equivale a unos cincuenta comensales.

Banquetes y catering: LA COLINA Suites Hotel pone a disposicion de los clientes, varios
tipos de servicios en diferentes tipos de eventos: se ofrecen servicios de comidas, decoracion
de salones, preparacion del salén con equipos de sonido, musica, pantallas o proyectores de
imagen, servicio de internet wireless, ademas se ofrece una estacion de bebidas como café, té;
por otro lado, se realiza todo tipo de eventos como desayunos ejecutivos, paquetes seminario,

almuerzos, cenas, bautizos, primeras comuniones, graduaciones, cenas bailables, entre otros.

Salones para eventos: LA COLINA Suites Hotel cuenta con dos salones para eventos, el
salon Toscana y el salon Siena, los cuales pueden unirse y convertirse en un solo salén; los dos
salones estdn muy bien equipados, con la cantidad necesaria de interruptores para cubrir las
necesidades de los clientes, ademas tienen servicio wireless, calefaccién, ventilacién, se puede
colocar una estacién de bebidas, pantallas, proyectores, madsica; también cuentan con un area
de apoyo en la parte posterior de los salones, la cual esta equipada como una cocina, tiene un

lavabo, alacenas, mesones y también tienen una pequefia bodega para uso de quien lo requiera.
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Por otro lado los salones cuentan con todas las medidas de precaucion, ambos salones tienen

dos salidas de emergencia cada uno, por lo que si se unen los dos salones tendrian cuatro

salidas de emergencia. En el caso que la capacidad de los salones no alcance para colocar una

estacion de bebidas, esta se la puede colocar en la parte de fuera de los salones, esta area se

trata de un lobby pequefio pero comodo, agradable para hacerlo de uso si se necesita de un

espacio extra. Se puede realizar distintos tipos de montajes en los salones, el tipo de montajes

y sus capacidades se explican en la siguiente tabla 5:

Tabla 5 - Montajes y capacidades de los salones

SALONES PARA EVENTOS:

MONTAJES Y CAPACIDADES

Salén Salén Salén Siena-
MONTAJE Toscana Siena Toscana
Auditorio 60 25 120
"U" 35 20 60
Aula 40 16 60
Cena o0 almuerzo (pista baile) | 56 - 85
Cena o almuerzo (sin pista
baile) 72 - 100
Mesa Imperial 35 15 50
Mesa Directorio - 10 -

Fuente: Informacion obtenida mediante una reunion con el jefe de alimentos y

bebidas

La mesa imperial se trata de una sola mesa grande para todos los asistentes al evento, la mesa

directorio por lo general es el montaje que se realiza para las juntas de los accionistas del

establecimiento, se trata de sillones grandes; este tipo de montaje se lo realiza solamente en el

salon Siena debido a la capacidad reducida de personas, y por lo tanto la disponibilidad menor

de sillones para este montaje.

Room service: LA COLINA Suites Hotel busca satisfacer en lo que méas pueda a sus clientes,

por lo tanto le da la facilidad de llevar la comida que el cliente solicite, hacia su habitacion.
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Este servicio no tiene ningun costo adicional para los huéspedes, por lo tanto si asi lo solicita

el cliente, los meseros se lo haran llegar.

Minibar: En cada habitacion hay un minibar que disponen de ciertos productos consumibles
si lo desea el cliente, esto tiene como en todo hotel un costo adicional, diferenciandose por el
tipo de producto que se consuma; cuenta con una variedad de shacks dulces como chocolates,
galletas, caramelos, y salados como papas, mani, galletas, bebidas no alcohdlicas y bebidas
alcoholicas, bebidas rehidratantes o energizantes. En cuanto a bebidas no alcohdlicas, se
ofrecen gaseosas, bebidas hidratantes, jugos; por otro lado en las bebidas alcohdlicas se cuenta

con vinos, whisky premium, whisky estandar, aguardiente, vodka.

Servicio de bar: LA COLINA Suites Hotel ofrece una gran variedad de bebidas alcohdlicas y
no alcoholicas, estas Ultimas se refiere mas a los jugos frutales que se ofrecen, gaseosas,
rehidratantes, respecto a las bebidas alcohdlicas estan los Vinos de alta calidad con que cuenta
el establecimiento, donde estdn vinos tintos, blancos de distintas marcas, whisky, vodka,
aguardiente, entre otras bebidas reconocidas por los clientes. Ademas la disponibilidad de

varios cocteles, si asi desea el cliente.

Servicio de café y té: Esta a disposicion de los clientes el consumo de bebidas como el café o
el té, las cuales puede prepararse el mismo cliente, estas se encuentran disponibles en un area

comunal, cerca al lobby. Este es un servicio adicional y sin costo que se ofrece.

2.9.7 Diferencias de servicio entre un huésped y un cliente sin hospedaje:

La diferencia que existe respecto a un huésped y un cliente que no esta hospedado en el hotel
se basa primeramente en que los desayunos como el americano o continental que consume el

huésped estan incluidos en la tarifa de alojamiento.
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Ademas se ofrece a los huéspedes una cortesia por la tarde, que puede ser un chocolate, un
dulce; por otro lado los huéspedes tienen cierto porcentaje de descuento sobre el uso de los
salones para eventos, este porcentaje de descuento varia segin el tiempo que vaya a
permanecer el huésped en el establecimiento.
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CAPITULO NI

PROCESO OPERATIVO DEL DEPARTAMENTO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

3.1 INTRODUCCION

Con el fin de entender mejor la finalidad de la investigacion realizada, se explica al inicio de
este capitulo lo que abarca el Plan de mejora de procesos; posteriormente se realiza la
explicacion de los procesos operativos que se desarrollan en el area de alimentos y bebidas de
LA COLINA Suites Hotel.

3.2 DEFINICION DE PLANEACION

Segun Certo “la Planeacion es el proceso de determinar como el sistema administrativo
alcanzara sus objetivos”. (CERTO, 2001, pag. 126). Esto quiere decir que la planeacion es la
determinacion de como la empresa puede proceder para alcanzar a cumplir aquello que se ha
propuesto, o el como llegar a donde quiere llegar; por lo tanto el Plan es el documento en el

96



que se detalla las acciones programadas que van a realizarse con el fin de cumplir los objetivos

planteados. El proposito de la planeacion es contribuir a que la empresa alcance sus objetivos.

3.3 DEFINICION DE PROCESO

Proceso es “Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue
valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los
recursos de una organizacion para suministrar resultados definitivos”. (HARRINGTON, 1993,
pag. 9). Para Villacis el proceso es “la suma de actividades, que entrelazadas entre si, buscan
un fin determinado. Proceso es el conjunto de pasos sucesivos que, encadenados, dan forma a

la cadena de valor para llegar a un fin determinado”. (VILLACIS, 1999, pag. 14)

3.3.1 Tipos de Procesos

Para entender de mejor manera la definicion de proceso, se detalla a continuacion su
clasificacion:
e Proceso de produccién

e Proceso de servicios

El proceso de produccion: es aquel donde el resultado es un bien industrial, basado
principalmente en la designacion de tareas manuales asi como también la utilizacion de
maquinaria; esta area corresponde a la ingenieria industrial; la operacién de maguinas es

frecuente en trabajos de ensamblaje de componentes, asi como también en industrias de
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produccion masiva como madera o plastico. Para entender de mejor manera la definicion, el
proceso es el propdsito de producir la transformacidn de un bien, es decir de alguna manera se

produce cambios en el objeto sobre el cual se esta trabajando.

El proceso de servicios: es cuando el resultado es un bien intangible, por lo tanto no esta
relacionado directamente con la produccion industrial, es decir corresponde a servicios

sanitarios, de limpieza, de salud.

En el caso del proceso de alimentos y bebidas se puede decir que es un proceso mixto ya que
el proceso de produccion incluye la manufactura de alimentos con el fin de transformarlos
para obtener un plato, el cual formara parte del mend que va a ser ofrecido a los comensales;
por otro lado el proceso de servicio sera en este caso la atencién brindada por parte de la mano
de obra del establecimiento hacia sus clientes quienes acuden al restaurante para satisfacer sus

necesidades de alimentacidn y saciar sus gustos y preferencias.

3.4 EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA

El mejoramiento es el cambio o progreso de una cosa en cierto estado hacia ella misma en un
estado mejor. Cuando se desconoce la totalidad del desarrollo de los procesos en la empresa,
se generan objetivos que no estan adaptados a las necesidades reales de la empresa; de esta
manera con el fin de sacar provecho a la organizacion y mejorar la efectividad asi como
influenciar que los procesos produzcan el maximo beneficio para la empresa se ha

desarrollado la estrategia de mejoramiento de los procesos de la empresa. Se conoce que una
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parte importante del mejoramiento de los procesos de la empresa es asignar una persona a

cada proceso critico de la empresa.

Para Harrington el mejorar un proceso significa “cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable”. (HARRINGTON, 1993, pag.149)

“La mejora permanente de los procesos posibilita reducir o eliminar los costes de la no calidad
0 costes evitables, hacer realidad los objetivos que nos hayamos propuesto alcanzar y ser
capaces de generar y desarrollar nuevas oportunidades de negocio”. (ROURE. MONINO.
RODRIGUEZ, 1997, pag. 57)

Los tres objetivos mas importantes del mejoramiento de los procesos de la empresa son:
e Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados.
e Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados.
e Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los clientes
cambiantes y a las necesidades de la empresa.

Los procesos que han sido definidos y bien planteados cumplen con algunas caracteristicas
COMO son:

e Tienen a alguien responsable del desarrollo del proceso.

e Tienen delimitado el alcance del proceso.

e Tienen interacciones y responsabilidades internas bien definidas.

e Tienen procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y requisitos de

entrenamiento.
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Los procesos de la empresa son un factor importante de los costos de la empresa; si se
desarrolla el mejoramiento de los procesos de la empresa se mejora al mismo tiempo la
participacion de mercado. EI mejoramiento de procesos ayuda a mejorar y a tener un control

sobre operaciones que se realizan.

3.5 PROCESO OPERATIVO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

El proceso operativo de alimentos y bebidas se lo desarrolla en base a ciertos puntos
estratégicos como son: la planeacion del mena, que influye sobre los puntos siguientes, ya que
un cambio en los productos alimenticios del menu, afectara al resto. Es necesario contar con el
menu o la carta para poder desarrollar las siguientes actividades. Después se desarrollan las
compras, éstas tienen su importancia en la conservacion de la calidad y el valor de los
productos adquiridos; buenas técnicas de compras seran favorables para el establecimiento; es
muy importante abastecerse de los productos requeridos para la elaboracion del mend, sin las
compras no hay como desarrollarlo. Posteriormente la recepcion, es necesario verificar la
calidad, la cantidad y el precio de los productos que se han adquirido en el punto anterior. El
almacenaje es donde los productos que se han recibido y se almacenan de una manera definida
y adecuada para mantener la conservacion de los productos alimenticios, evitando la
contaminacion, descomposicion y el robo; obteniendo de esta manera menores costos,
menores riesgos, y mayor utilidad. Despues del almacenaje se desarrolla el proceso de salida,
el cual se trata de la requisicion de productos alimenticios al area de produccion; en este punto
es muy importante contar con la autorizacidn respectiva para la debida requisicién. Luego se
desarrolla la produccion de alimentos, la cual abarca la preparacion, cocinado y retencion de
platos; en este punto es muy importante contar con buenas practicas de sanidad, control de
temperaturas de los alimentos para ofrecer calidad a los clientes. Posteriormente al proceso de
produccion se desarrolla el servicio, el cual trata de la transferencia de los platos que han sido

producidos en cocina al area de los clientes que los han solicitado.
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Aparte tenemos el proceso de limpieza y mantenimiento; decimos que es aparte de las
actividades de planificacién, compras, recepcién, almacenamiento, produccion y servicio ya
que la limpieza vendria a ser un proceso de soporte de las demas actividades que se realizan;

siendo el resto de actividades (procesos claves) parte del proceso estratégico.

Procesos estratégicos: son los que orientan y dirigen los procesos clave y de soporte, permiten

precisar y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion.

Procesos clave: determinan la razén de ser de la organizacion o de la unidad, el objetivo
principal de la actividad; son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden de manera directa
en su satisfaccién o insatisfaccion. Ademas pueden ser considerados procesos clave aquellos

que, aunque no afiadan valor al cliente, utilicen muchos recursos.

Procesos de soporte: son aquellos que apoyan a uno o mas de los procesos clave.

e Proceso estratégico: Proceso operativo de alimentos y bebidas.
e Procesos claves: Planificacion, compras, recepcion, almacenamiento, salida,
produccion, servicio (room service, eventos).

e Procesos de soporte: Limpieza y mantenimiento.

El proceso operativo de alimentos y bebidas de LA COLINA Suites Hotel se desarrolla

actualmente de la forma que podemos observar a continuacion en la figura 8:
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Figura 8 — Proceso operativo de alimentos y bebidas.

PLANEACION
DEL MENU Y
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Fuente — Creacion propia
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3.5.1 Proceso de planeacion del menu y carta

El proceso de planeacion de menu requiere la explicacion de un poco de teoria para entenderlo
mejor, primeramente cabe recalcar que la prosperidad de cualquier restaurante es directamente
atribuida a su mend.

e Menu: el mend es aquel que contiene el conjunto de platos que constituyen una comida
para un dia o un evento, el mend incluye la entrada, plato principal, bebida, postre; el
menu por lo que general esta previamente establecido.

e Carta: la carta es mas amplia que el menu, ya que contiene una diversidad de entradas,
sopas, platos fuertes, bebidas y postres, donde el comensal debera escoger lo que desea

servirse de los distintos grupos de platos.

Dentro de todo el proceso que abarca la produccion de alimentos y bebidas, el primer paso es
la planeacion del menu o la carta, los cuales buscan sobrepasar las expectativas de los

comensales y satisfacer sus necesidades.

La Planeacion del menu y la carta determinan el éxito de las demas actividades operativas del
proceso de alimentos y bebidas; por lo tanto su adecuado disefio estimulard las ventas e
incrementara el gasto de los comensales, por otro lado el mend y la carta representan la
imagen del establecimiento, es por esta razon que el mantenimiento y cuidado de ambos debe
Ilevarse de la mejor manera, esto quiere decir que deben demostrar limpieza y cuidado, asi

también se demuestra el interés de la gerencia por la imagen del establecimiento.
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Para el desarrollo del mena y la carta se debe conocer las tendencias de consumo, las cuales
son los resultados de los cambiantes gustos y preferencias que tienen los consumidores,
ademas se debe considerar el inventario, este obtiene la existencia total de articulos en bodega
que son necesarios para la produccion del menu o de la carta, de esta manera se determina qué
tipo y cantidad de recursos deben existir en bodega para la produccion del menu y carta

establecidos.

En este primer paso del proceso de alimentos y bebidas, se toma en cuenta a la gente, esto se
refiere a los miembros con los que se trabaja; la gerencia debera conocer y evaluar la
capacidad de su personal para determinar si tienen la habilidad para producir lo que se
requiera ya sea en el meni como en la carta, en este ambito también podemos hablar de los
proveedores con quienes se obtiene una relacion cercana y continua, a pesar de que los
proveedores no se encuentran directamente bajo el mando de la gerencia, son un factor clave

para el éxito de nuestro mend, de la carta y del negocio en si.

La planeacion del menu y de la carta también se ve ligada al equipo, materiales, recursos con
que se trabaja, la cantidad y tipo de equipo de produccion y servicio que tiene la empresa
determina el tipo de platos que pueden ser ofrecidos en el menu o en la carta; o en el caso de
comprar equipo se debe considerar la capacidad del personal para su respectivo manejo o la
capacitacion en cuanto a ello. Ademas del equipo estan las instalaciones, esto se refiere a la
estructura y superficies de un establecimiento; las instalaciones limitan la produccion del
menu asi como de la carta, ademas del servicio para cada uno. Las instalaciones, por otro lado
deben ser adecuadas para las compras, recepcién, almacenaje, expedicion, preparacion,

coccion, y servicio de cada platillo a ser mencionado en el menu o en la carta.
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Es muy importante la adecuada planificacion y presentacion del menu y la carta, lo cual a
futuro sera la clave visual de influencia de los comensales, esto quiere decir que las imagenes,
fotografias, colores, tipo de letra deben captar la atencion de los comensales; ademas del
disefio, tenemos el precio, este es otro factor de interés que capta la atencion de los

comensales.

Es importante conocer que la variedad del mend y la carta dependen de la disponibilidad
estacional de los ingredientes, la cantidad y tipo de platillos ofrecidos, la imagen de la
operacion y las demandas del mercado; gracias a estos factores podemos determinar que el
proceso de planeacion del men( y de la carta es un proceso continuo y muy importante que se

debe desarrollar para continuar con el proceso de alimentos y bebidas.

Al realizar la planeacion del menu se debe determinar primeramente el estilo que va a tener el
mismo, el estilo del menu describe la variedad de productos que se ofertan en el mend;
después de conocer el estilo que llevaré el mend, se debe decidir qué articulos iran en el mend,
este proceso se lo puede realizar en cuatro pasos segun Brown, como son:

e Decidir qué grupos de platos se va a ofrecer en el menu, por grupos, se entiende a los
aperitivos, entradas, sopas, ensaladas y postres entre otros.

e Decidir que categorias se ofrecen en dichos grupos, es decir, en el grupo de entradas se
puede ofrecer carnes, mariscos, vegetales, de los cuales se tiene que decidir cuantos
platos se va a realizar por cada categoria.

e Decidir la caracteristica especifica del plato, la cual se puede basar en la produccion,
por ejemplo si se servira rostizado, horneado, hervido, frito, etc.

e Finalmente se debe decidir el plato propiamente dicho, esto quiere decir un Filet

mifién, hamburguesa, etc.
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Para seleccionar el desarrollo del menu, éste se debe adaptar al tamarfio de las instalaciones de
produccion, a la capacidad del equipo utilizado para produccion, asi como también la mano de
obra encargada de la produccién de los platos; teniendo en cuenta todos estos parametros se
tiene que recalcar que todos los alimentos deben cumplir normas de calidad y sanidad para que

el menu tenga éxito.

Para Brown existen algunos factores que deben considerarse al realizar un menu, los cuales
son:

e El menu debe tener calidad superior.

e Los productos del mend deben ser asequibles por los clientes.

e El menu tiene que ser aceptado tanto para la preparacion como para la coccion.

e Todos los articulos del mend deben tener similares tiempos de coccidn.

e Las facilidades de almacenamiento deben acomodarse a los productos crudos que se

utilizan para la produccién del mend.

e Los platos ofrecidos en el mena deben llevar creatividad y originalidad del restaurante.

Un mend exitoso es aquel que ha sido realizado con el fin de crear una buena reputacion del
establecimiento al cual representa; el tener un mena con limitacion de platillos puede traer
consigo algunas ventajas para el restaurante, como es la facilidad de control del mismo,

tamario reducido de bodega, inventario reducido, etc.

Una vez que la creacion del menu se ha finalizado es necesario familiarizarse con el mismo,
conociendo cada caracteristica de éste. El disefio del menu debe reflejar la imagen del
establecimiento asi como su identidad. EI mena es el primer paso por el cual se puede
comunicar a los clientes la identidad del restaurante, por lo tanto es muy importante que su

disefio se realice de forma adecuada y brindandole la importancia que merece, el material debe
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ser resistente, los colores, imagenes, tipo de letra deben ir acuerdo al establecimiento. EI menu
es tan importante para el negocio ya que su buen disefio lo convierte en una herramienta

importante de mercadeo.

Ademas del menl es necesario que el restaurante cuente con el manual de recetas y
procedimientos, el cual contiene todas las recetas de platillos que se ofrecen junto con sus
respectivos procedimientos e instrucciones; si se utiliza de manera correcta este manual puede
proveer perfeccidn y consistencia en cuanto a los platos que se produce. Brown dij6 que “las

recetas no deberian ser preparadas de memoria” (BROWN, 2007, pag. 250)

En cuanto a los precios, para poder fijar un precio a un articulo del mend, se debe conocer
perfectamente los costos de cada articulo, para esto se necesita del manual de recetas junto con
la lista de precios. Algunos precios que seran cargados a los articulos del mena pueden resultar
un tanto elevados, al igual que puede haber algunos que resulten muy bajos, para que esto
funcione de manera méas favorecedora es necesario lograr un equilibrio, el cual se obtiene
balanceando los productos del menu, donde existan algunos de elevado costo y otros de bajo
costo. Para asignar precios al menu se debe primeramente conocer la receta de cada plato junto
con los precios de los productos necesarios para su produccién, otorgada por los vendedores a
quienes se adquiere los productos, esto podria resumirse en la receta estandar del plato; se
debe computar los costos de cada articulo de la receta, se debe redondear los costos, esto es
preferible para poder cubrir nuestros gastos; por otro lado se debe considerar los
acompafnamientos y condimentos que no se han listado en la receta pero que se suelen servir
con la receta, en este caso se toma en cuenta el 5% del costo total del producto, de esta forma
se cubren también estos gastos. Al computar la porcion de los costos para articulos como
carne, pescado, se debe considerar el desperdicio por cortado de los productos y quitada de
grasa, la cantidad de producto que se obtiene después de cortar y quitar la grasa es el producto
resultado, el cual se va a utilizar y con el cual se computara los precios. Tomando en cuenta el

peso inicial y aquel posterior a la merma.
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3.5.1.1 La planeacion del menu ejecutivo y la carta en LA COLINA Suites Hotel

Cabe recordar que LA COLINA Suites Hotel ofrece dentro del servicio de alimentos y bebidas
una carta y un menu ejecutivo semanal; la carta ofrece platillos de la gastronomia nacional e
internacional, ademas de la selecta variedad de vinos, el disefio de la carta es sencillo, no se
trata de una extensa oferta de platillos, por el lado contrario se pone a disposicion de los
comensales selectos platillos dentro de lo que son entradas, ensaladas, platos fuertes, postres y
bebidas. La carta tiene un tiempo de duracién de seis meses aproximadamente, posterior a este
periodo se realiza nuevamente el proceso de planeacion de la misma, por medio de este hecho
lo que busca el establecimiento es obtener una carta mejor, de productos nuevos, innovadores
y no disgustar a los comensales con el consumo de los mismos productos durante un periodo

prolongado.

El Men0 ejecutivo semanal, al igual que la carta se planifica en el sentido de ofrecer a los
comensales una mezcla de platillos, entre nacionales e internacionales, el menu ofrece a los
comensales una entrada, plato fuerte, postre y bebida, la cual puede ser una gaseosa o jugo de
frutas; cada semana se realiza un nuevo mend, la oferta de platillos del menu ejecutivo se
plantea para los dias lunes, martes, miércoles, jueves y viernes, no se ofrecen menus ejecutivos
los dias sdbado y domingo, debido al hecho que en esos dias la demanda de empresarios que
asisten al establecimiento es menor. La planificacion se la realiza los dias jueves o viernes
para que de esta manera el dia lunes de la semana entrante ya esté a disposicion el nuevo

mend.

Se debe mencionar que el menu ejecutivo que se prepara semanalmente cuenta también como
comida para el personal que trabaja en el establecimiento; el jefe lleva esta informacion, para

documentar qué empleados han consumido su almuerzo y saber cuantos platos han sido
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despachados, con la debida suma de aquellos que son por parte de clientes externos y

huéspedes del establecimiento.

El proceso de planeacion de la carta y del ment que se lleva a cabo en LA COLINA Suites
Hotel es responsabilidad del jefe de alimentos y bebidas; el proceso inicia con la revision de
cartas y menus anteriores y sus platillos, con el fin de no repetir los platos que se han ofrecido
recientemente, ademas se realiza la revision de posibles platos a seleccionarse, utilizando para
esto folletos gastrondmicos, obteniendo informacion a través del Internet. Para el proceso de
planeacion del mena y de la carta el jefe de alimentos y bebidas obtiene el apoyo del cocinero,
quien gracias a su profesionalismo conoce el tipo de platos que pueden ponerse a disposicion
en estos productos, ademas analizan las recetas, los costos, contenido nutricional de cada
plato; vale mencionar que el andlisis que se realiza sobre estos aspectos es muy general, se lo
realiza de una manera simple y no técnica; tras haber seleccionado posibles platillos a
ofrecerse se crea un borrador de menu o de carta y se verifica que esté correcto; en el caso del
menu se detallan los platillos que se servirdn de lunes a viernes; como se menciond
previamente, el mend consta de entrada o sopa, plato fuerte y postre, entonces en el borrador
se detalla de igual manera. Este borrador de menu/carta se lo presenta a la gerencia, quien lo
evalla y da la debida aprobacion del mismo, en el caso de no estar en total acuerdo con la
propuesta, el jefe de alimentos y bebidas toma las sugerencias otorgadas por gerencia y aplica
al borrador de menu; después de la aprobacion de la gerencia, la informacion detallada en el
menu se ingresa al sistema informatico, se verifica que esté correcta y se imprime. Por otro
lado, en cuanto a la carta, ésta lleva el mismo proceso de realizar un borrador de mend, la
aprobacién de la gerencia y tomar sugerencias; lo que varia en este caso es que el disefio e
impresion de la misma se las realiza en la imprenta seleccionada por el establecimiento para

que lo haga.

En ambos casos al realizar el borrador de menu o de carta se analiza de manera general que los

platos estén balanceados en cuanto a su contenido de proteinas, carbohidratos, etc.; por otro
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lado se realiza el balance de costos de los platos del menu, de esta manera la inversion

realizada en el menu varia entre costos altos y bajos para el establecimiento.

Vale mencionar que en el proceso no se desarrolla tanto lo que es la reingenieria del mena, ni
se lleva recetas estandares de platos, no se cuenta con el manual formal de recetas donde se
indica los procedimientos e instrucciones a seguir, en este caso con lo que cuenta el hotel es
con una pequefa libreta con algunas recetas de platillos, por lo que aquellos que no constan en
la libreta se los realiza de memoria, de manera que los productos utilizados no siempre se dan

en las mismas cantidades.

Tampoco se analizan de forma profesional las tendencias de consumo, tendencias de mercado,
sino que al planificar ya sea el menu o la carta esto se desarrolla de forma muy empirica. Por
otro lado respecto a la asignacion de precios, mas especificamente los precios de la carta, ésta
no se lo realiza de manera técnica, por el contrario se los lleva de forma superficial
observando los precios y cantidades de los productos que contiene el plato y simplemente se
otorga un precio, el cudl si se lo analiza de forma técnica debe reflejar un valor distinto. Los
precios de los platos se desarrollan también conociendo lo que el cliente aproximadamente
pagaria por ello y sino lo que la competencia otorgaria para el mismo. Otra falencia que tiene
el proceso de planificacion es que, al realizar una carta 0 un mena, no se familiariza al
personal con el mismo, sobretodo al personal de servicio quien debera responder inquietudes
respecto a la oferta del mena y de la carta; sino que los mismos meseros deben por su propia
cuenta solicitar al cocinero algunos datos sobre el meni o la carta, siendo esta una

responsabilidad del jefe de alimentos y bebidas.

3.5.2 Proceso de compras
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Comprar es como los gerentes del servicio de comidas obtienen sanos, seguros ingredientes
para los articulos de su menu y las provisiones adicionales necesitadas para la operacion del
restaurante. (Kriemhild Conee Ornelas, 2000, pag. 363). Las compras pueden realizarse de dos
formas, la primera por medio de un pedido realizado a los proveedores, vendedores y la

segunda por parte del responsable de las compras del establecimiento.

En cuanto a la compras primeramente se deben determinar las necesidades y se debe
establecer los articulos que van servirse en el menu o en la carta; para esto se debe utilizar las
recetas estandares con el fin de conocer la cantidad real de compra. Ademas se deben conocer:

e ;Cudles son los métodos de compras?

e ;Cual es el volumen de compras?

e ;Qué tan seguido se requiere de entregas de pedido?

e ;Donde se localizan los vendedores potenciales?

e ;Cuanto espacio hay disponible para almacenamiento?

e ;Cuénto personal se tiene y cuéles son sus habilidades?

Dentro del proceso de compras se analiza también a los vendedores, proveedores, quienes
proveen al establecimiento de los productos requeridos, cuando se analiza un proveedor se
tiene que tomar en cuenta que los vendedores son los responsables de la seguridad de la
comida, por lo que se los debe seleccionar cuidadosamente. Para la seleccion de los
proveedores se tienen en cuenta ciertos factores como: costos, solucion de problemas de

entrega de pedido, puntualidad, rapidez, calidad y variedad de productos, entre otros.

Para realizar la compra es necesario que el responsable conozca los articulos del menu a
utilizarse y sus respectivas cantidades; debe determinar porciones estandar, conocer qué

mercancias se necesitaran, a la vez que se debe saber qué alimentos se tienen en bodega;
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verificar si existen productos perecederos en bodega, también debe saber las ofertas existentes
en el mercado, debe establecer las especificaciones sobre los alimentos, buscar los mejores

precios, calidad y servicio por cada producto que compra.

Con el fin de tener una compra efectiva es necesario entender los articulos del inventario, el
responsable de realizar las compras deberd familiarizarse con cada articulo; para que este
proceso se desarrolle de una forma mas facil lo que se requiere es crear una lista de los
articulos especificos que se requiere comprar, crear la lista de contactos de vendedores, afiadir
precios a la lista de inventario que se tiene y por ultimo determinar una manera mas sencilla de
realizar las compras. Es necesario contar con las especificaciones de los productos que se va a
comprar, estas son: nombre del producto, cantidad a ordenar, marca, unidad por medio de la

cual se establecio el precio.

Este proceso es importante en el &ambito que tiene como meta mantener la calidad y el valor de
los productos, de manera que se minimice la inversién en inventario y se refuerce la
competitividad del establecimiento. El objetivo de las compras es obtener la calidad y la
cantidad correctas de los productos que se requieren para producir el mend y la carta
establecidos previamente, por otro lado se espera conseguir los productos a un precio
adecuado y por parte del proveedor correcto.

Las compras se relacionan con ciertos factores como el inventario, una correcta relacion con el
inventario evitara problemas como no contar con la calidad ni la cantidad correcta, de esta
manera se detendria el proceso del servicio de alimentos y bebidas, en este mismo ambito las
compras deben realizarse mediante una orden de compra para facilitar los pedidos y los
controles de compra. Ademas para realizar las compras se debe tomar en cuenta el equipo

necesario para la elaboracion del servicio de alimentos y bebidas, para la compra de este
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equipo se debe considerar el disefio y su fabricacion, de manera que sean productos permitidos
para la elaboracion de alimentos y bebidas, deben ser seguros, de materiales no toxicos,
durables, sin asperezas, de facil limpieza; en cuanto a las instalaciones, se basa principalmente
en el tamafo de las mismas, en el caso de LA COLINA Suites Hotel las instalaciones no son
tan espaciosas, son comodas pero no cuentan con un espacio tan grande; debido a este motivo
las compras son mas reducidas, por lo que el proceso viene a ser un poco informal; el hecho de
tener un espacio reducido para almacenaje, implica frecuencias de compra mas seguidas y
ordenes de compra mas reducidas. La calidad y sanidad también deben ser tomadas en cuenta

durante el proceso de compras, de esta manera se reducen riesgos.

3.5.2.1 El proceso de compras en LA COLINA Suites Hotel

Primeramente, respecto a los proveedores, el establecimiento recibe propaganda de posibles
proveedores, algunos simplemente envian a través de un correo electrénico, informacion de
productos, precios, ofertas que tienen; hay otros proveedores quienes acuden al
establecimiento con la muestra del producto y se la dejan al jefe de alimentos y bebidas para
que lo evalue. La evaluacion del proveedor se lleva a cabo sobre tipo de productos que ofrece,
precios, servicio de entrega, calidad de los productos, beneficios, despacho de producto,
ofertas, dia de entrega de pedido, cantidad y variedad de productos, etc.; el jefe de alimentos y
bebidas evallda cada uno de los puntos mencionados y aquel proveedor que cumpla de mayor
manera los puntos evaluados es aquel que se selecciona para realizar las compras. El jefe de
alimentos y bebidas lleva la lista de contactos de proveedores, donde se encuentra el nombre
de la empresa proveedora, representante, tipo de proveedor o producto que vende, nimero de
teléfono, email, etc. Por lo tanto, cuando se requiere hacer un pedido, el responsable de las

compras acude a la lista de contactos de proveedores.
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El jefe de alimentos y bebidas es quien realiza el contacto a los proveedores para que
entreguen los productos requeridos de acuerdo al dia establecido de entrega de pedido, por lo
general el pedido de proveedores se recibe los dias jueves, los productos se solicitan de
acuerdo a la cantidad que se requiera, la base es el porcentaje de la ocupacién del
establecimiento y el mend que se vaya a realizar en la semana, el cual en su mayoria es
adquirido por los ejecutivos de la zona, ademas se toma en cuenta el niUmero de empleados

que trabajan en el establecimiento.

La mayoria de los proveedores con los que cuenta el establecimiento han sido seleccionados
hace algln tiempo atras, por lo tanto, la buena relacion que se tiene con los proveedores,
debido al adecuado servicio, buena calidad de los productos, puntualidad, profesionalismo de
cada uno, ha tenido como resultado la fidelidad del establecimiento hacia sus proveedores y la
relacion laboral con los mismos. Algunos de los proveedores del establecimiento se pueden

observar en la tabla 6.

Tabla 6 — Proveedores

Proveedor Producto
Distribuidora Farbes | licores
Lifrutti frutas y legumbres
Pure water proveedor de botellones de agua
Queseras Bolivar quesos
VIP Hotel Inc suplementos para hoteles
Amenigraf amenities para hoteles
FrozenTropic pulpas para jugos

Fuente — Creacion propia, informacion obtenida mediante una reunion con el jefe de

alimentos y bebidas.
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Respecto al proceso de compras que se realiza en LA COLINA Suites Hotel, encontramos que
las compras se las realiza de la siguiente manera: los dias lunes se hace inventario de bodega
para ver los recursos existentes y determinar qué se necesitara comprar, aqui se llena la orden
de compra; se realizan las compras todos los dias miércoles, en este caso las compras de los
miércoles se las realiza en dos lugares similares, en el Supermaxi y en el Megamaxi; el
encargado de realizar estas compras es el jefe de alimentos y bebidas, en el caso que el Jefe de
alimentos y bebidas no pueda realizar las compras, la gerente es la encargada de hacerlo, en
este punto se encuentra un problema en el proceso ya que al momento de realizar la compra la
gerente u otro empleado que haya sido asignado para realizarlo, no compran el tipo de
productos que usualmente se compra, esto quiere decir que no se compra la marca y tipo de
producto que se suele comprar, esto se debe a que no existe un formato de especificacion de
compras; el desconocimiento de marcas, tipo de productos que se compra, por parte de otros
empleados aparte del jefe de alimentos y bebidas ocasionan este problema.

Para las compras se toma en cuenta los productos necesarios para la elaboracion de la carta y
del menu ejecutivo; un factor importante es que el establecimiento compra de acuerdo a la
lista de inventario, donde se tiene el registro de todos los productos que se consumen y que se
requieren para la elaboracion de todo aquello que se ofrece dentro del servicio de alimentos y
bebidas, asi también se evita el hecho de quedar desabastecidos en un producto; pero cabe
recalcar que en el inventario no se menciona la marca del producto, porciones, tamafio, tipo de
paquete, color, entre otros; solo se especifica el tipo de producto como por ejemplo tomate

rinon.

Ademas como otro hecho importante, se toma en cuenta el espacio de la bodega, ya que tiene
un espacio reducido, por lo tanto el tamafio de las refrigeradoras también es pequefio, no se
puede hacer compras muy grandes, es por este motivo que las compras se realizan
semanalmente, este hecho de tener un espacio reducido para almacenaje desfavorece al

negocio en el sentido que: a) las compras se realizan en cantidades pequefias, b) No existe
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espacio para productos regalo que ofrecen los proveedores, ya sea por la fidelidad de compra,

cantidad de compra, tipo de producto que se compre, etc.

También, en cuanto a las compras, el jefe de alimentos y bebidas, no realiza simplemente las
compras respecto al servicio de alimentos y bebidas, sino que también realiza las compras de
aquello que requieran los otros departamentos que pueda ser adquirido en los lugares a los que
asiste el jefe de alimentos y bebidas, para lo que debe realizar una Ilamada e informarse si
alguien mas en el establecimiento requiere de algo para comprar; en otro &mbito, antes de
realizar las compras para la produccion del menu o la carta, el jefe de alimentos y bebidas
localiza al mesero y al cocinero, ya que estos dos conocen muy bien el mend, la carta y lo que

se requiere comprar para su elaboracion.

Cabe recordar que, a parte de la carta y del menu ejecutivo, se ofrece a los clientes, en este
caso a los huéspedes el servicio de minibar, el cual cuenta con una selecta variedad de
productos comestibles ademas de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas; los productos de
minibar son adquiridos por el establecimiento al igual que cualquier otro producto del mend
ejecutivo o de la carta; al momento de realizar las compras a proveedores o personalmente por
parte del jefe de a y b se realiza el pedido o las compras de los productos que se sirven en el
minibar, para conocer la cantidad y tipo de productos que se requiere comprar el jefedeay b
revisa el inventario de minibar; previamente la camarera debe haber presentado al jefedeay b

el reporte de aquello que se ha consumido y si se requiere de abastecimiento para un producto.

El tipo de pago para las compras, por lo general se lo realiza mediante tarjeta de créedito,
depdsito a cuenta o cheque, esto se debe al elevado monto de compras que se maneja, asi
como para el jefe de alimentos y bebidas como para los proveedores es mas seguro y comodo

manejar este tipo de dinero, a diferencia de manejar dinero en efectivo; las compras que
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realiza el jefe de alimentos y bebidas se las realiza con tarjeta de crédito, salvo el caso de que
las compras se traten de menores cantidades y por lo tanto menor costo, se podria estar
pagando con dinero en efectivo; por otro lado las compras a proveedores por lo general se las
realiza mediante depdsito a cuenta o pago con cheque. El presupuesto de compras aproximado

semanalmente es de 700 délares.

El proceso de compras se realiza de la siguiente forma: analizar el menu y la carta para ver quée
articulos se requieren para su produccion, ademas se analiza si hay eventos programados y se
observa la lista de servicios para eventos en caso de que se haya planificado alguno para
conocer que requiere el evento, también se revisa el inventario de minibar, el cuél es otorgado
por la camarera. Luego se verifica las existencias en bodega y se llena la orden de compra en
base a los productos que se requieren comprar, como se mencioné anteriormente el jefe de
alimentos y bebidas realiza las compras que los otros departamentos le soliciten, por lo que
después de revisar la bodega realiza una Ilamada a los jefes de otras areas para conocer Si
requieren de algin producto, ademas el jefe se contacta con el mesero y el cocinero para
conocer si requieren de algun articulo para reabastecerse. Se verifica que la orden de compra
se haya llenado correctamente y en el caso de ser compra a proveedores, se contacta al
proveedor seleccionado, se menciona el pedido, se coordina hora y fecha de entrega de pedido
y se conoce el monto total de la compra. En el caso de que el proveedor no cuente con el
pedido se pone como segunda opcion la solicitud de pedido a otro proveedor o sino también el
jefe de alimentos y bebidas puede adquirirlo en las compras que realiza por su cuenta los dias

miércoles.

Si las compras se realizan por cuenta propia del jefe de alimentos y bebidas, éste se debe
dirigir ya sea a los centros que acude generalmente como Supermaxi o0 Megamaxi llevando la
orden de compra, adquiere los productos y se realiza el pago; al igual que las compras a
proveedores, si no se encuentra un producto, puede que el mismo jefe lo busque en otro centro

de compras o0 sino adquirirlo a proveedores.
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Vale recordar que no se realizan recetas estandar por lo que las compras se realizan mas en el
sentido de no quedar desabastecidos, tomando en cuenta el inventario y los productos que se

suelen utilizar para la carta, el menu, minibar, y el servicio de eventos.

3.5.3 Proceso de recepcion

El Proceso de recepcion es el paso posterior a las compras de los productos, en este punto se
recibe el pedido realizado a proveedores, al cual se le debe inspeccionar la calidad, cantidad,
precio, y de esta manera tomar la decision de aceptarlo o de rechazarlo. “La recepcién de
materias primas es el primer paso para lograr una buena gestion del establecimiento”.
(ARMENDARIZ, 2001, p4g. 47). “Recibir significa verificar las compras para asegurarse que
los articulos correctos han sido enviados”. (BROWN DOUGLAS, ROBERT, 2007, pag. 385).
Los objetivos del proceso de recepcion son:

e Control de mercancias.

e Exigencia a los proveedores.

e Higiene de los alimentos.

e Control econémico.

Previa la llegada del proveedor y la recepcidn del producto solicitado, mientras se prepara para
la llegada de los mismos y al momento de la recepcion, se deben tomar en cuenta ciertas
pautas como son:

e Preparar los termémetros que se van a utilizar

e Verificar la limpieza del area de recepcion y bodega.

e Abrir espacio en el refrigerador, congelador y estantes para ubicar el producto

comprado.
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Todos los productos recibidos se deben fechar con el dia y hora de recepcion.

Realizar una breve inspeccién del camidn de entregas al momento de su llegada.

Todos los productos congelados deben estar en contenedores propios para mantener la
temperatura.

Toda comida que descongelada y recongelada se debe rechazar.

Las latas que estén hinchadas con las selladuras imperfectas, con abolladuras, 6xido se
deben rechazar.

Se debe verificar temperaturas en producto congelado y refrigerado, especial cuidado
sobre productos como carne fresca, pescado, huevos, carne de aves.

Estar atentos a las plagas.

Para el proceso de recepcion es necesario contar con el personal adecuado, debe conocer los

productos solicitados y las cualidades requeridas de cada producto, entre otras. Debe estar

capacitado para la recepcion del pedido. Es necesario que el encargado de recibir las compras

realice los siguientes puntos:

Verificar el producto recibido con el formato de orden de compra o pedido.
Verificar la cantidad de producto que se recibio.

Verificar el origen de la mercancia.

Adecuacién de la mercancia pedida a la recibida.

Verificar si existen alteraciones del producto.

Verificar los precios, totales, fechas y nombre de la compafiia proveedora.
Comprobar el grado de frescura.

Verificar fechas de caducidad.

Verificar embalaje.

Pesar los productos para verificar su peso real.

Marcar discrepancias con el pedido y comunicar al proveedor inmediatamente.
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Por lo general los factores mencionados anteriormente se encuentran en el rotulado o etiqueta
del producto, los cuales deben ser evaluados cuidadosamente con el fin de buscar calidad de

los productos que se ofrece.

El proceso de recepcion requiere de equipo basico como es: termometros, balanza, plataformas
rodantes, reglas y calculadoras para poder verificar cantidades, calidad, temperaturas y precios
del pedido recibido; los cuales deben ser calibrados previa la llegada del proveedor y por lo
tanto del producto; es necesario que la bodega esté limpia y con espacio libre para la llegada
del pedido. Ademas del equipo es necesario contar con instalaciones adecuadas para la
recepcion de los productos, esta area debe presentar condiciones sanitarias adecuadas, ser

limpia, sin suciedad y tener buena iluminacion.

Los productos adquiridos y recibidos deben pasar al inventario, pero previamente se debe
evaluar si el pedido es totalmente correcto, para esto se debe comprobar con la orden de
compra y la factura, ademas los productos cuyo precio se basa en el peso deben ser pesados
para conocer si el valor es real, los productos adquiridos por unidades deben ser contados
minuciosamente; en el caso de no recibir el pedido solicitado se deberd cambiar la factura al
valor real, y asi también el proveedor deberd emitir una nota de crédito en caso de ser

necesario.

Es importante verificar las fechas de caducidad de los articulos existentes en bodega y también
de aquellos pertenecientes al pedido; por otro lado se debe tener un minucioso control de
plagas que pueda haber en la bodega. Ademas se debe tener cuidado con el personal que entra
a la bodega, por lo que es recomendable que solo el encargado sea quien entre a estas

instalaciones.
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Es aconsejable que los productos se almacenen de acuerdo al inventario, para que de esta

manera se facilite el proceso. El conocer las fechas en las etiquetas de los productos es de gran

ayuda para llevar el inventario correcto con el sistema PEPS, lo que quiere decir que el primer

articulo en entrar es el primero en salir, de esta forma se optimizan los recursos y se evitan

productos caducados, desperdicios, etc.

Las facturas son un documento importante para el proceso de recepcion de productos, una

factura tiene que incluir: nombre de la compafiia y la direccion, caracteristicas del producto

que va a ser enviado, precio individual y total de los productos, cantidad de producto que se va

a enviar, precio total de la factura.

A continuacion se muestra en la tabla 7 la gestion del proceso de recepcion, con el fin de que

se entienda mejor:

Tabla 7 - Gestion de recepcion

RECEPCION
DE LA
MATERIA
PRIMA

PELIGRO

MEDIDAS PREVENTIVAS
DE VIGILANCIA'Y CONTROL

MEDIDA
CORRECTORA

Defectos: Transporte
Etiquetado

Control de temperaturas

Devolucion de la
partida y cambio del
proveedor.

Carga microbiana

Control de envasados y etiquetados.

Alteracion
organoléptica

Control periddico analitico y/o
visual.

Fuente - (ARMENDARIZ, 2001, pag. 53)

3.5.3.1 El proceso de recepcion en LA COLINA Suites Hotel
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El tercer paso en el proceso del servicio de alimentos y bebidas es la recepcién del pedido que
se realizd previamente a proveedores, en este punto el jefe de alimentos y bebidas es el
encargado de receptar el producto solicitado a los distribuidores, salvo el caso de no estar
presente el jefe de alimentos y bebidas, el cocinero es el encargado de hacerlo, para la
eficiente recepcion de pedido se debe contar principalmente con la orden de compra para
poder verificar que el pedido sea el correcto y de acuerdo a lo que se solicitd previamente, se
deben verificar las cantidades, calidad, variedad y tipos de productos solicitados, ademas se

debe considerar que los precios en la factura estén correctos.

El jefe del departamento de A y B suele confirmar al proveedor, lo contacta para confirmar su
entrega de pedido el dia establecido, de esta manera aprovecha para confirmar el pedido. Por
otro lado en el caso de no haber recibido el producto solicitado al proveedor, el jefe de
alimentos y bebidas debe reportar al proveedor y buscar que el proveedor solucione el
problema, en este punto se analiza el servicio y factores como puntualidad, honestidad,

seriedad del proveedor, asi también se determina si seguir con un proveedor o no.

El proceso empieza con el recibimiento del proveedor, se revisa la orden de compra y la
factura, se procede a recibir el pedido, al momento que se verifica cantidades, tipo de
producto, caracteristicas como peso (se pesan los productos que requieran ser pesados para
conocer si el peso indicado es el real), olor, color, tamafio, marca, entre otras; pero cabe
recordar que no existe el formato de especificaciones de los productos que se compra, por lo
que este proceso no es estandarizado para los productos, sino que se lo realiza de forma
tradicional y no técnica, verificando que el producto que se recibe se encuentre en buenas
condiciones. Ademas no se realiza la verificacion de temperaturas de los productos, la calidad
se evalla como se conoce en términos comunes “al 0jo”. Después de haber evaluado la
mercancia llegada, se procede a verificar que la factura sea correcta, avalizando tipo de

producto, precios individuales y precios totales. Después de verificar que la factura esté
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correcta, se acepta el pedido y se firma la factura; en el caso de que el proveedor no llevo el
pedido completo o de acuerdo a lo establecido previamente, o si fuere de mala calidad, se
realizan los cambios en la factura y se solicita el pedido completo; se requiere que el
proveedor solucione el problema, ya sea trayendo nuevo producto o emitiendo una nota de
crédito. Para el pago, después de haber aceptado el pedido el proveedor debe dirigirse a

Contabilidad y Finanzas para el pago respectivo.

Otra falencia que he encontrado es que al momento de la llegada del proveedor no se toma
mucho en cuenta el estado del camidn de entregas, se preocupan solamente del producto pero
no del recurso que lo esté trasladando; como se ha podido observar muchas veces, el pedido ha
Ilegado en automdviles inadecuados para el tipo de producto que se ha solicitado, como en el
caso de la carne o mariscos los cuales han sido traidos al establecimiento en taxi y sin haber

estado dentro de un equipo congelador, que mantenga la calidad del producto.

3.5.4 Proceso de almacenamiento

“La zona de almacenamiento se define como el conjunto de locales anexos a la zona de
produccion destinados a reunir y guardar los productos necesarios para su funcionamiento”.
(ARMENDARIZ, 2001, péag. 50). El siguiente paso en el proceso de alimentos y bebidas es el
almacenamiento de los productos comprados, tener el conocimiento apropiado para almacenar
los productos en las instalaciones serd la clave para el almacenamiento apropiado de los
alimentos; es importante tener un balance en el inventario, esto quiere decir que es mejor que
éste no sea ni tan extenso ni tan pequefio, ya que el primero sera dificil de controlar y el
segundo puede ser causa frecuente de falta de existencias, por lo tanto el punto medio entre la

escasez Yy el sobre - almacenamiento es la mejor alternativa. EI almacenamiento adecuado de
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los productos permitira reducir riesgos, deterioro, despilfarro y robo si se lleva un control

fisico de inventario y de su rotacion.

La zona de almacenamiento debe estar construida y equipada de manera que pueda almacenar
y conservar los alimentos. La entrada de productos al almacén la constituyen los productos
que se compran y se almacenan para que se encuentren disponibles para el momento en que se
necesiten para la produccion del servicio de alimentos y bebidas. Es importante que a la zona
de almacenamiento solo ingrese el encargado del proceso, la bodega debe mantenerse cerrada

con llave.

Al realizar el almacenamiento de nueva mercancia se debe llevar un registro de aquello que ha
ingresado a la bodega, este registro debe llevarse al inventario. La forma de almacenar debe
basarse en el sistema FIFO por sus sigla en inglés (First in —first out) o sus siglas en espafiol
PEPS (lo primero que entra es lo primero que sale), consiste en la rotacién ldgica de
mercancias almacenadas, la cual busca el consumo adecuado de los productos en bodega,
tomando en cuenta las fechas de caducidad y de esta manera preservar la calidad de los

productos.

Los productos que son utilizados en los establecimientos de hosteleria se clasifican por su
naturaleza, a la vez que se consideran sus necesidades de conservacién, como los productos
que requieren de temperaturas frias para mantener su calidad y de aquellos que no la necesitan,
0 quiza la necesiten en menor medida. Los tipos de productos almacenables son:

e Productos perecederos

e Productos no perecederos
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Los productos perecederos, necesitan de un ambiente frio para mantener su frescura, a estos

los podemos distinguir entre:

Productos frescos, son aquellos productos a los cuéles no se les aplica ningun
tratamiento de conservacion, en este grupo encontramos las frutas, verduras, carnes,
pescados, productos lacteos no esterilizados; estos productos deben consumirse en un
periodo breve de tiempo. Ademas estan los productos congelados, los cuales han sido
sometidos a muy bajas temperaturas para prolongar su vida util.

Las semi-conservas, son aquellos que vienen envasados y preparados, como por
ejemplo los productos ahumados. Por otro lado tenemos los productos no perecederos,
estos productos no requieren del almacenamiento en frio para su correcta conservacion,
aunque como todo producto requiere de condiciones minimas; en este caso
encontramos las conservas, los cuales vienen en envases enlatados, tarros, como por
ejemplo la mermelada, atin, esparragos, etc., y en segundo lugar de la categoria se

encuentran otros productos como la harina, vinos, licores, leche en polvo, etc.

La zona de almacenamiento se la organiza dependiendo del tipo de producto y de sus

necesidades de conservacion; por otro lado el equipo empleado para almacenamiento es un

factor importante para los tres tipos de almacenamiento: seco, refrigerado y congelado, el

control de temperaturas en este paso es esencial; los tres tipos de almacenamiento son: seco se

refiere a los productos que no necesitan de refrigeracion, el tipo de temperatura es de 10° a

21°; refrigerado es cuando la temperatura se mantiene de 5° 0 menos, por otro lado las sobras

deben ser cubiertas para evitar la contaminacion durante la refrigeracion y deben ser

consumidos dentro de las primeras 24 horas; el almacenamiento congelado tiene como

temperatura maxima -18°C; en estos tres ambitos debe ser muy considerada la temperatura,

para lo cual el principal elemento es el termometro, ademéas si se trata de almacenar en

recipientes plasticos o en bolsas, estas deben ser exclusivas para alimentos.
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Para el almacenamiento de productos se deberia contar con un formato el cual especifique la

forma de almacenamiento de los productos, ademas se deberia contar en la bodega con

informacion sobre las temperaturas correctas de almacenamiento de productos; se debe

considerar el almacenar rapidamente los productos perecederos, los congelados, luego los

refrigerados asi como los productos agricolas; los articulos menos perecederos son los ultimos

en almacenarse, de esta forma se minimiza el deterioro de los productos.

Para el almacenaje de productos se debe tomar en cuenta las siguientes normas basicas:

Nunca colocar los productos sobre el suelo.

Separacion suficiente entre productos para que haya buena circulacion de airee.

Almacenar en base al sistema PEPS.
Separar los productos por su naturaleza.

Los productos de limpieza se almacenan por separado.

Existen algunas normas que pueden considerarse para el almacenaje de productos congelados:

Comprobar que las compras se han transportado exitosamente.

Pasar los alimentos de manera rapida al congelador.

Comprobar envases de productos.

Poner la fecha de recepcion a los productos.

Asegurar la rotacion de productos congelados. (utilizar el metodo FIFO)

Abrir puertas del congelador solo el tiempo necesario.

Para entender de mejor manera el proceso, se presenta a continuacion en la tabla 8, la gestion

del proceso de almacenamiento:
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Tabla 8 - Gestion de almacenamiento

MEDIDAS
PREVENTIVAS MEDIDA
PELIGRO DE VIGILANCIAY
CONTROL CORRECTORA
ALMACENAMIENTO EXCGS'VO tlemp_q Contro'l,de tiempo entre Almacenar rapido y cambio de
esde la recepcion | recepcion y q
hasta almacenar. almacenamiento. proveedor.

Estructura de la . Reparacion y
: Observacion. o .
bodega inadecuada. acondicionamiento.
Temperatura Control de Almacenaje idoneo y rotacion
. temperaturas N
incorrecta. ; de materia prima.
(termOmetro).
Mezcla de Control periddico
productos. productos.

Fuente - (ARMENDARIZ, 2001, pag. 53)

Es necesario recalcar que dentro del proceso de almacenamiento se debe realizar el control de

los productos almacenados en la bodega y de las condiciones de almacenamiento.

Llevar el inventario de los productos existentes es la mejor forma de control de las existencias,
contar con el inventario fisico permite saber el conteo real de aquello que se encuentra en los
estantes, ademas el inventario proporciona datos de interés como la rotacion del inventario; al
momento de realizar una compra es necesario llevar el control y actualizacion de inventario de
manera constante, esto es que cada vez que ingresa algun pedido nuevo se agregue al
inventario, también se debe registrar las salidas de producto diarias que se realicen y los
productos que se han eliminado por su vencimiento, de esta manera se ajustan las cifras de
saldos reales de los productos. Es aconsejable almacenar los productos en base al orden del

inventario, de esta manera se facilita el proceso.
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Es necesario que para el almacenamiento se considere que los alimentos potencialmente
peligrosos no se deben almacenar en contacto con otros alimentos, los alimentos cocinados
deben ser almacenados sobre los crudos; los materiales toxicos 0 venenosos como detergentes,
desinfectantes deben ser almacenados en areas alejadas de los productos alimenticios. Para
llevar el control en el area del almacén, el almacenamiento debe realizarse bajo
responsabilidad de alguien capacitado para realizarlo, dentro de sus tareas estard las
inspecciones frecuentes de las areas de almacenamiento, evitar el desperdicio de los productos,
deshacerse de alimentos contaminados o descompuestos y asi reducir riesgos, reducir pérdidas

financieras debido al hurto, registrar en el inventario.

3.5.4.1 El proceso de almacenamiento en LA COLINA Suites Hotel

Primeramente cabe recordar que las compras en el establecimiento se las realiza por medio de
dos fuentes, la primera de manera directa y la segunda se la realiza a proveedores; por lo tanto
los productos que han sido comprados por el jefe de alimentos y bebidas no pasan por el
proceso de recepcion, por lo que estos simplemente después de haberlos adquirido se
almacenan. Ademas se debe mencionar que los productos adquiridos por el jefe de alimentos y
bebidas que requieran ser pesados, seran pesados durante el proceso de almacenamiento, de
esta manera se obtendra el valor en peso para poder ingresar estos datos al inventario; por el
contrario aquellos productos que se solicitaron a proveedores, estos si pasaron por el proceso

de recepcidn y posterior al de almacenamiento.

El encargado de realizar este proceso es el jefe de alimentos y bebidas, quien conoce
detalladamente la forma de almacenar los productos que se compran, y como se organizan los

estantes, de acuerdo al tipo de producto, y sobre todo la forma de organizar los productos en
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los estantes se realiza en base al sistema PEPS, por lo que cada producto nuevo que ingresa se

ubica en la parte posterior al producto con mayor antigtiedad que ya se encontraba en el lugar.

La bodega de almacenamiento es pequefia pero comoda, se cuenta con dos estantes grandes
donde se ubican las conservas, granos, enlatados, condimentos, alimentos empaquetados en
caja, algunas frutas y verduras, embotellados como colas, jugos, y también articulos para
limpieza. También cuenta con una pequefa caja fuerte para almacenamiento de productos
caros como licores. La bodega tiene una refrigeradora y congeladora industrial donde se
guardan lacteos, frutas, verduras, levaduras, y por otro lado los congelados como carnicos,
pescado, mariscos, aves, helados, pulpas de jugos, embutidos.

El proceso empieza pesando los productos que lo requieran para conocer su peso real, este
dato sirve para registrarlo al inventario y conocer las existencias reales de los productos,
después se procede a almacenar los productos en base a lo que van llegando o entrando en el
area de almacenamiento, por lo tanto no se lo realiza en el orden que deberia como seria
almacenar primero los productos congelados, segundo los refrigerados y luego los secos,
aquellos que van en los estantes. Cada almacenamiento se realiza en base al sistema PEPS, por
lo que se revisan las fechas de caducidad de productos existentes y en el caso de encontrar
algin articulo vencido se lo elimina, y este dato se registra también en el inventario.
Posteriormente se almacenan las gaseosas, vinos, jugos, aguas, igualmente utilizando el
sistema PEPS, cabe mencionar que en cuanto a los productos almacenados previamente no se
Ileva el control de temperaturas. Luego se almacenan los productos de limpieza, los cuales se
ubican en una parte baja, alejada de los alimentos en una caja aparte. Ademas en el caso de
llegada de licores o algin producto caro se lo almacena en la pequefia caja fuerte que se
encuentra adentro de la bodega. Se verifica que todo esté almacenado correctamente, luego se
realiza la limpieza de la bodega, la cual se la realiza cada dia para evitar riesgos de
contaminacion por microorganismos que puedan derivarse por la falta de cuidado y de

limpieza del area, por lo que siempre al ingresar productos sobran fundas, paquetes, cajas, etc.,
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se barre y trapea el piso. Después de haber almacenado todo y haber cerrado la bodega, lo que
suele hacerse es la actualizacion del inventario, respecto a los productos que se adquirieron de
forma personal y aquellos que se solicité a proveedores, ademas de los que se eliminaron por

su vencimiento; esta informacion se tiene en el centro informatico al igual que de forma fisica.

En base a la teoria revisada, a la cual deberia estar sujeta el proceso de almacenamiento, se ha
podido observar que en LA COLINA Suites Hotel no se cumple con el hecho que solamente el
responsable del proceso debe ser quien ingrese, puesto que a la bodega ingresa el cocinero, el
mesero y la mucama, al momento que realizan la solicitud del pedido correspondiente. Por
otro lado tampoco se cuenta con un formato que indique la forma de almacenamiento en

bodega, ni el formato de temperaturas de almacenamiento en bodega.

3.5.5 Proceso de salida

“La salida es el punto de control en donde los productos alimenticios son liberados del
almacenaje. El objetivo de los controles de salida, es el de asegurar que los productos sean
liberados para el departamento de produccion con una autorizacion apropiada”. (CICHY,
1994, pag. 6)

El proceso de salida se basa en obtener la adecuada autorizacion para transferir productos
alimenticios de la bodega hacia la zona de produccion del establecimiento; un sistema de
salida adecuado facilita el calculo de costos diarios de alimentos. El proceso de salida es
conocido como requisicion, la requisicion es la manera de solicitar inventario, este proceso se
debe dar de forma escrita para contar con un documento de respaldo y que autorice a distribuir

los productos.
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Las requisiciones deben sustraerse del registro del inventario que se lleva, esto se debe realizar
constantemente y diariamente, preferiblemente cada que se realiza la requisicion de algin

producto, de esta manera se tiene como resultado un inventario actualizado y al dia.

La distribucion del pedido de requisicion debera realizarse en base al sistema PEPS (Lo
primero en entrar, es Lo primero en salir); esta accion de permitir la entrega de producto que
se encuentra almacenado en bodega debe llevarse con la debida autorizacion, ademas debe
considerarse el peso y la temperatura interna del producto antes de enviarlo al area de

produccion para verificar su calidad.

Por seguridad es mejor que el area de almacenamiento se mantenga cerrada con llave y con
limitado acceso de la persona encargada para realizar los controles pertinentes. El proceso de
requisicion o salida de los productos ayuda a controlar la distribucion ya que solo se podra

realizar si el personal que lo requiere presenta el documento para adquirirlo.

3.5.5.1 El proceso de salida en LA COLINA Suites Hotel

El jefe de alimentos y bebidas es el encargado del proceso de requisicion, salvo el caso que se
encuentre ausente, la gerente sera quien entregue los productos solicitados; el pedido
solicitado por cocina lo realiza el cocinero, quien diariamente revisa el menu ejecutivo para
producirlo, al igual que obtiene la orden por parte del mesero cuando los comensales requieren
algun producto ya sea de la carta o del menu, por otro lado en caso de realizarse algun evento
revisa el comunicado de evento para informarse si existe la produccion de alimentos y bebidas
para el evento, para lo que solicita el pedido de productos al jefe de alimentos y bebidas. En el
caso de la requisicién del cuarto de apoyo de cafeteria-restaurante, el encargado de solicitar el
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pedido es el mesero, quien verifica las existencias de productos de su area, en el caso de

requerir algun producto se lo pide al jefe deay b.

El cuarto de apoyo cuenta con una alacena, cocineta pequefia, un microondas, licuadora,
refrigeradora pequena; es en este lugar donde por las mafanas se elaboran los desayunos, por
eso la requisicion que se hace es sobre pulpas de jugos, pan tajado, chocolate en polvo, café en
polvo, leches, yogurt, queso, huevos, entre otros productos que se usan para los desayunos. El
mesero es quien repone los productos ofrecidos en la estacion de café y té ubicada por el lobby
del establecimiento, por lo que al solicitar pedido, también solicita pedido para abastecer esta

area.

También se realiza el proceso de requisicion a minibar, donde la encargada de revisar las
existencias en minibares es la camarera, quien diariamente realiza la limpieza de las
habitaciones, en ese momento verifica si algin producto de minibar ha sido consumido por el
huésped; en caso de que se haya consumido llena la orden de pedido a bodega, junto con la
comanda, la cual ird para recepcion para registro de consumo de huéspedes. Asi mismo la
camarera verifica la calidad y fechas de caducidad de los productos existentes en bodega y en
caso en caso de haber producto vencido, estos los entrega al Jefe de A y B para que verifique y
registre la eliminacién del mismo en el inventario. Es importante mencionar que en esta parte
del proceso, la solicitud de pedido es simplemente verbal, no se la realiza con un documento
de soporte, salvo el caso de la solicitud de la camarera para requisicion de minibar, quien lleva
la comanda junto con la hoja de pedido a bodega. El proceso es aproximado también, ya que
en el caso de recetas de platos de carta y de menu no existe recetas modelo, por medio de las

cuales solicitar cantidades exactas.
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El formato de pedido a bodega existe pero no se lo utiliza de forma correcta, ya que lo que se
hace es acercarse a la bodega y solicitar el pedido al jefe de alimentos y bebidas, el pedido
solicitado se lo registra en la hoja de pedido a bodega, la cual se encuentra dentro de la
bodega, esto se lo realiza de esta manera con el fin de reducir el proceso de control, el cual se
trataria de la revision del formato de pedido a bodega, cada que se solicite el pedido; la hoja de
pedido a bodega se cierra al final del dia, para asi registrar los datos de salida de productos en
el inventario. El jefe de A y B analiza el pedido solicitado, retne el pedido, pesa los productos
que requieran ser pesados para detallar en el formato de pedido a bodega la cantidad de
producto que sale y se lo entrega a quien lo solicitd. Ademas cabe recalcar que tampoco
existen como respaldo las comandas de restaurante, al momento de tomar la orden, la comanda
se lleva a la recepcidén o caja para que facture el consumo, no van a cocina; las comandas, que
son los documentos donde se registra el pedido de los comensales, nimero de habitacion,
requerimientos especiales, etc. podrian funcionar como un sistema de control junto con el
formato de pedido a bodega, ya que comparando las dos se podria verificar que se pida el tipo
de producto preciso y cantidad correcta, evitando de esta manera el despilfarro y el hurto de
productos. Cabe resaltar como en los procesos anteriores, que no se lleva el control de
temperaturas, simplemente se observa que el producto tenga caracteristicas aceptables para

entregarlo a quienes lo solicitan, pero no se lleva el control técnico necesario.

Posteriormente se realiza el registro de cambios en el inventario, registrando aquellos
productos que han salido de bodega, tomando en cuenta cantidades, tipo de producto, peso si
se requiere; se registran aquellos que han caducado o que estan dafiados; de esta forma

mantener el control adecuado, datos reales, y no tener discrepancias.

El proceso para requisicion del cuarto de apoyo como para el area de produccion de cocina se
lo realiza de la misma forma, el Jefe de A y B debe conocer el menu ejecutivo que se llevara
en el dia y los platillos de la carta, cada uno con sus respectivas recetas; por otro lado debe

conocer los productos que se requieren en los minibares y en el servicio de eventos.
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3.5.6. El proceso de produccién

El proceso de produccién abarca tres actividades, como son: la preparacion, coccién y
retencion de los productos alimenticios.

Segun Cichy la preparacién “es la serie de actividades efectuadas en los productos
alimentarios antes de ser cocinados. La limpieza y pelado de vegetales, la limpieza de los
cortes de carnes y la mezcla de productos crudos son ejemplos de actividades de preparacion”.
(CICHY, 1994, pag. 6)

El cocinado es donde se utiliza el calor para transformar la textura, olor, color, sabor y
apariencia de la comida. Por altimo dentro del proceso de produccién se encuentra la retencién
0 espera, a la cual Cichy la ha denominado como “un punto de control critico, particularmente

en las operaciones de servicios de alimentos preparados con anticipacion”. (CICHY, 1994,

pég. 8).

“Nunca debemos olvidar que una comida, por muy simple que sea, no sélo es una respuesta a
una necesidad fisiologica, sino que también es una posibilidad de sentir una serie de
sensaciones visuales, gustativas o las relacionadas con los olores, el tacto o el ruido de un
crujiente”. (GALLEGO, 2002, pag. 525)

Primero se preparan los alimentos necesarios que van a utilizarse durante la coccion y
elaboracion de los platillos. Este paso incluye todas las actividades que se llevan a cabo en los
alimentos previa la coccion o de que se sirvan crudos. Respecto a la preparacion de los
alimentos, se debe tener en cuenta el manejo sanitario, ya que puede haber productos que no
requieran pasar por el calor, sino que se los sirve directamente, de este modo no se podria
destruir los microorganismos. La preparacion es el paso inicial de la de conversién de

alimentos crudos a platillos terminados de un menu o de una carta; en este paso lo que se
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busca es realzar la calidad de los productos, asi se establece la seguridad de los alimentos y se
controlan los desperdicios. Se debe observar con mucha atencion:

e A los alimentos altamente peligrosos.

e Alimentos que contengan contaminantes naturales.

e La contaminacion cruzada.

e Alimentos con variados pasos de preparacion.

e Alimentos expuestos a altas temperaturas por periodos largos.

e Alimentos que pasan por muchos cambios de temperatura.

e Alimentos preparados en grandes cantidades.

La clave en el proceso es disponer de todos los ingredientes en el area de trabajo antes de que
inicie la preparacién, este hecho es lo que se conoce como Mise en place (poner en su lugar),
el cual reduce el tiempo de manipulacion de alimentos y facilita el proceso. La preparacion
incluye el lavado, pelado, cortado, picado y ubicacién de los alimentos sobre tablas para
cortar. Previo al proceso de preparacion se debe ojear las recetas modelo, de esta manera la
adquisicion de productos de bodega para la produccion de platillos sera mas exacta y se
obtendra lo realmente necesario, por otro lado se recuerda el proceso de elaboracion del

platillo.

En el proceso de produccion de los platillos es muy necesaria la higiene personal en los
responsables del proceso, éstos deben llevar su uniforme limpio, usar protectores para el
cabello, no deberan fumar en las areas de preparacion; es necesario probar los alimentos a
medida que se los elabora, pero para esto se debe tomar en cuenta medidas sanitarias, el
lavado de manos es esencial antes, durante y después del proceso. Por otro lado el equipo que
se va a utilizar para la preparacion y elaboracién de platillos debe mantenerse desinfectado y
limpio para evitar la contaminacion cruzada, las mesas de trabajo deben ser limpiadas con
frecuencia al igual que las tablas de corte; ademas debe evitarse la entrada de plagas que

perjudiquen el servicio de alimentos y bebidas. Las instalaciones al igual que el equipo deben
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ser utilizadas de manera eficiente, su disefio debe reducir los riesgos de contaminacion asi
como de riesgos fisicos. En cuanto a la coccion, los objetivos del proceso son: destruir
microorganismos perjudiciales para la salud, incrementar la calidad de los alimentos, y alterar
su forma, color, textura, sabor y apariencia. EI proceso abarca la combinacion de cantidades
adecuadas de ingredientes segun las recetas modelo, los cuales se calientan a la temperatura
adecuada, por un tiempo determinado, dando como resultado un producto diferente a los
ingredientes crudos con que se produjo. EI control sanitario es esencial, debido a que el
proceso implica el uso de las manos, esto incrementa los riesgos, por esto el personal debe ser
muy cuidadoso y tener habitos de limpieza e higiene personal; todos los implementos que se
utilicen para la coccion debe ser lavados y desinfectados entre usos; las temperaturas deben
aplicarse correctamente para evitar una coccion mala y a medias, ademas debe considerarse el
tipo de equipo que se utiliza, el equipo debe mantenerse en Gptimas condiciones para asi
sacarle el mejor provecho, ademas del equipo las instalaciones deben ser muy bien planeadas
para reducir riesgos de sanidad y de seguridad, el area debe ser amplia, debe contar con buena
ventilacion, iluminacién y sanidad, los materiales y la construccién deben ser buenas, para asi

facilitar la limpieza.

La retencién es el punto entre el tener el plato de coccidn terminado y la salida del plato hacia
el comensal, para desarrollarse el servicio, en este paso se debe cuidar las temperaturas de los
alimentos para evitar riesgos de contaminacion por desarrollo de microorganismos. Los
responsables de la produccion de platillos deben controlar que las temperaturas de los platillos
sean correctas, aqui se evita que los alimentos calientes se enfrien y que los alimentos frios
salgan de la cadena de frio en la que se encuentran, para que esto se desarrolle eficientemente
es necesario contar con el equipo adecuado, el termometro principalmente, con el cual deben
tomar las temperaturas de los productos de manera constante. Otro tipo de equipo son las
mesas calentadas por vapor, técnicas como el bafio maria, calentadores, estos respecto a la
cocina caliente y por el lado de la cocina fria estan refrigeradores. Durante el proceso se
deberia contar con la comanda, como un medio de control para verificar el pedido solicitado

por los comensales y poder producirlo.
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En relacion al proceso de alimentos y bebidas es muy importante que al realizar la
preparacion, produccion y servicio se los realice en un ambiente adecuado, que sea seguro
tanto como para los clientes como para los empleados; el hecho de ofrecer alimentos y bebidas
seguros es una responsabilidad de los empleados de la empresa.

Para que se cumpla con la seguridad alimentaria es necesario llevar a cabo el Anélisis y
Control de Puntos Criticos, mayormente conocido por sus siglas en inglés HACCP (Hazard
Analysis of Critical Control Points). Como lo explica Brown, este sistema se encarga de
asegurar la inocuidad de los alimentos, monitorea la preparacion de los alimentos con la
finalidad de reducir el riesgo de enfermedades, contagio, etc. Se desarrollé a finales de los
60’s por una compaiiia fabricante de alimentos para las misiones espaciales, llamada Pillsbury
Co., el objetivo que se tenia era crear alimentos seguros, que no estuvieran contaminados, con

la finalidad de no llevar al fracaso las misiones espaciales que se realizaban.

HACCP tiene como objetivos: hacer el producto lo mas seguro que sea posible, ademas entre
sus objetivos esta el ser capaz de dar pruebas de que el producto ha sido procesado en la forma
mas segura posible. Si los alimentos crudos son seguros y el proceso es seguro, entonces el

producto final seré seguro.

En el caso de aplicar HACCP al proceso de produccion lo que se trata es que desde el
momento de la reunidn, preparacion, coccion de alimentos y posterior el montaje y el servicio

se los realice de la forma correcta siempre teniendo presente la seguridad alimentaria.

Para aplicar HACCP al proceso es necesario conocer los Puntos Criticos de Control, estos son:
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CCP 1 Temperaturas en la recepcion de productos

(pollo, mariscos, pescado y carne roja se recibirdn congelados a una temperatura
méaxima de 5°C, productos refrigerados como lacteos, embutidos se debera recibir a
5°C.

CCP 2 Temperaturas de almacenamiento: temperaturas de las cAmaras maximo a 5°C.
CCP 3 Coccion de los alimentos: cocina caliente temperatura de coccion aves y carne
picada 74°C, lomo 70°C, pescado, mariscos y cerdo 65°C.

CCP 4 Enfriamiento: (de 74°C tiene que bajar en 4 horas a 5°C).

CCP 5 Temperatura de los alimentos listos para consumo durante el manipuleo: la
temperatura no debe pasar de 15°C en 40 minutos.

CCP 6 Temperatura durante despacho, transporte y carga ( al llegar al avion debe ser
de 8°C).

Por otro lado para aplicar HACCP se deben conocer los SOP (Standard Operating

Procedures) en esparfiol son los procedimientos operativos standard, estos son instrucciones

detalladas por escrito, las cuales tienen la finalidad de lograr uniformidad en la ejecucion de

una funcién. Los SOP que se aplican al HACCP son los siguientes:

SOP 1 Procedimiento para el control de ingredientes de las comidas.

SOP 2 Procedimiento para la aprobacion de proveedores.

SOP 3 Procedimiento para el control de alimentos en la recepcion: (recepcion de
materia prima).

SOP 4 Procedimiento para el almacenamiento de alimentos: (Sistema FIFO)

SOP 5 Lavado y desinfeccién de vegetales crudos.

SOP 6 Procedimiento para el manipuleo de alimentos.

SOP 7 Procedimiento para la higiene personal de los manipuladores de alimentos.

SOP 8 Procedimiento para limpieza.

SOP 9 Procedimiento para el control de riegos fisicos.

SOP 10 Procedimiento para el entrenamiento en seguridad alimentaria.
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e SOP 11 Procedimiento para la calibracion de herramientas de control.

e SOP 12 Procedimiento para el analisis microbioldgico de alimentos, agua y hielo

e SOP 13 Instalaciones

e SOP 14 Procedimiento para el tratamiento de incidentes relativos a la seguridad

alimentaria.

3.5.6.1 El proceso de produccion en LA COLINA Suites Hotel

Cabe recordar que el establecimiento ofrece en cuanto al servicio de alimentos y bebidas un
menu ejecutivo diario y una carta de platillos, el proceso de produccion del menu ejecutivo es
mas estandar en relacion al de la carta, esto se debe a la demanda diaria existente para cada
tipo de servicio; cada dia para el menu ejecutivo se realizan las mismas actividades de revision
del mend, revision de recetas, pedido de productos a bodega, mise en place, coccion de
productos, servir los platillos y salida del plato hacia el comensal, en este proceso del mena ya
se conoce que platillos se llevaran a cabo, por el mismo hecho que el menu ya se habia
establecido previamente, mientras que para los platillos de la carta se debe esperar al comensal
para que decida que platillos se va a servir, recién en ese momento se establece el proceso de

produccion.

El proceso de produccion inicia con la recepcion del producto solicitado en la bodega y la
solicitud del mesero de la produccién del plato requerido por los comensales; se revisa el
menu ejecutivo diario, los platos ofrecidos en la carta, ademéas se analiza la pequefia libreta
que se tiene con algunas recetas de los platos que se producen, ya que no se cuenta con recetas
modelo. Vale recordar que no se llevan a cabo las respectivas comandas, las cuéles deberian
ser llevadas a cocina para conocer el tipo de plato que se ha solicitado en comedor, la falta de

este documento genera diferencias entre cocina y servicio debido a que no hay el documento
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que respalde la cantidad y tipo de plato exacto que ha sido solicitado por los clientes. Se
revisan los servicios de alimentos y bebidas solicitados para eventos. Luego se prepara el
equipo y alimentos a ser utilizado, se lavan los alimentos, se pela, se corta, se rebana, se pica,
y se los prepara para la debida coccion; se realizan los productos de la cocina fria, los de la
cocina caliente, se verifica el sabor, la textura, el color, apariencia de los productos
elaborados; en caso de ser necesaria se afiaden los articulos necesarios para mejorar la calidad

del plato.

Es necesario mencionar que el jefe de Ay B rara vez realiza el control sobre las temperaturas
de los productos, ya sean crudos o cocinados. Si se trata de productos que requieren
permanecer en temperatura fria se los coloca en el refrigerador o congelador si asi se requiere
y aquellos que requieren permanecer en temperatura caliente se los mantiene en la temperatura
respectiva. Se requiere la evaluacion y aprobacion del jefe de A y B respecto a los platos
elaborados. Luego se procede a preparar la vajilla y realizar el montaje de los platillos de
acuerdo a lo que vayan solicitando los comensales, de esta manera se obtienen platos para la
salida hacia el comedor, servicio del que se encarga el mesero. Después se lleva el registro de
la cantidad de platos que han salido al comedor; aqui a este dato se le suma la cantidad de
platos consumidos por el personal del establecimiento, este registro se lo lleva en un simple
cuaderno de borrador. Posteriormente se realiza la limpieza del equipo utilizado, de los platos
sucios que regresan al area de cocina, se limpian maquinas, vajilla, mesones, cocina, pisos,
paredes; se limpia y se desinfecta cada espacio. Previa la produccion de platos, a la llegada de
los empleados, el jefe de A y B, deberia controlar al personal en aspectos como: la higiene
personal, uniforme limpio, ufias cortas y sin esmalte, malla en el cabello, y el lavado de manos

constantemente.

3.5.7 El proceso del servicio
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El servicio abarca la transferencia de los articulos del menu solicitados por los clientes, desde
el area donde se produjeron hasta el lugar donde se encuentran los clientes. El proceso del
servicio es muy importante, desde el momento en que el cliente reserva una mesa o llega al
restaurante de un hotel se inicia una especie de ritual, donde el principal objetivo es hacer que
vuelva. Para prestar un servicio de calidad es necesario estar dispuestos y querer brindarlo; se
requiere de una actitud positiva para poder complacer a los clientes, es importante darles

respeto y la consideracion que se merecen.

Para prestar servicio en un restaurante se requiere conocer las reacciones humanas en cada
momento, sobretodo el hecho de mantener una cierta distancia, la cual refleje educacion y
respeto hacia éstos. A continuacion se presenta en la figura 9 los pasos que se dan en los

procesos de la prestacion de servicios de alimentos y bebidas:
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Figura- 9 Prestacion de servicios en la restauracion.

La
prestacion

de servicios
en la
restauracion

La reserva La El espacio Informar y El servicio La
bienvenida sugerir despedida

Una sonrisa La alegria Comodidad | | Comunicaci La Nos
invisible de recibir confortabili on profesionali sentiremos
un cliente dad para profesional dad desde el | | muy felices
disfrutar de | |y relaciones “conocimie al verle de
la comida humanas nto” nuevo.

Fuente- (GALLEGO, 2002, pag. 528)

El servicio que se ofrece en un establecimiento de alimentos y bebidas es un factor muy
importante, el servicio requiere de calidad y sanidad, la calidad se la debe mantener en la
relacion y buena comunicacion del mesero con el comensal y con el personal de cocina. El
manejo sanitario de riesgos es esencial en la planeacion del servicio ya que los comensales

esperan recibir alimentos seguros, al igual que técnicas de servicio que sean seguras.

El encargado del servicio, debe tener muy en cuenta cuestiones sanitarias para evitar riesgos
en los alimentos, debe llevar su uniforme de la manera correcta y limpio, debe tener

costumbres higiénicas, lavar sus manos frecuentemente, no debe fumar ni mascar goma en el
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comedor o en la cocina, ademas debe tener cuidado al llevar los platillos hacia el comensal,
tomado en cuenta de no topar los alimentos con sus manos ni con la ropa que lleva, por otro
lado debe preocuparse por la limpieza total del comedor, para que este se encuentre limpio, y

agradable para que los comensales tengan una buena imagen.

El responsable del servicio debe estar capacitado para realizarlo, debe estar entrenado para
reconocer una calidad aceptable ya que ellos son los ultimos en verificar la calidad de los
platillos antes de servirlos, lo cual se determina por la apariencia, textura, consistencia y sabor.
Por otro lado debe conocer muy bien el men( y la carta asi como los productos que lleva cada
platillo, con el fin de responder las preguntas de los comensales. Los meseros deben ser
cuidadosos con sus charolas, deben llevarlas de manera correcta y siempre deben mantenerlas

limpias.

El encargado del proceso, quien es el mesero, debe preocuparse por los tiempos, desde el
momento en que realiza el pedido en cocina hasta el momento de llevar el platillo servido al
comensal, los alimentos deben servirse con prontitud ya que si se demora mucho la calidad de
los alimentos del platillo puede verse afectada. El responsable del servicio debe tener siempre
presentes valores de honestidad ya que sera el responsable de llevar la cuenta de aquello que
ha sido consumido, por lo tanto manejara el dinero entregado por los comensales para el pago,
el dinero pasa a recepcion donde se encuentra la caja, también debera llevar el vuelto. El
proceso de servicio implica cierto equipo que debe limpiarse, desinfectarse, almacenarse y
manejarse de manera que se evite la contaminacion; ademas las instalaciones requieren de la
limpieza y desinfeccion correctas, un comedor limpio dara como resultado una buena imagen
del establecimiento. Después de haber servido los platillos a los comensales, el mesero, debe
preocuparse por conocer si todo lo que le entreg6 esta tal cual lo solicitaron y si requieren algo
adicional, debe retirar los platos sucios y llevarlos de regreso a cocina, asi también realizar una

limpieza total del &rea y montar una nueva mesa.
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3.5.7.1 El proceso del servicio en LA COLINA Suites Hotel

El servicio en el restaurante inicia con la llegada de los clientes al restaurante, se les da la
bienvenida, se les asigna una mesa de acuerdo a sus requerimientos, en caso de no haber
mesas disponibles, se les da la opcidn de esperar en el lobby hasta que se desocupe una mesa.
Se les muestra la carta, el menu, a la vez que se les da sugerencias; luego se les toma la orden,
en el caso de no haber algun producto, se les sugiere otro tipo de plato. Se verifica la orden
con los comensales, luego se lleva la copia de comanda a recepcion para la facturacion del
consumo, después solicita en cocina el plato requerido por los comensales se dirige a cocina
para la debida produccion del plato, hasta mientras se atiende a otros clientes y se verifica si
requieren de algo adicional. EI mesero regresa por el plato producido y se lo lleva al comedor,
se atienden quejas, sugerencias y otras necesidades de los comensales. Se retiran platos
terminados y sucios, se verifica cualquier otra solicitud de los comensales y si no existe alguna
se les lleva la cuenta de consumo, después se recoge la cuenta para llevarla a caja, se prepara y
se lleva la factura y cambio en caso de que exista alguno; se ayuda a los comensales a salir de
la mesa y se da la despedida de los mismos. Después de la salida de los comensales se retira

todo lo sucio de la mesa y comedor, se limpia, se desinfecta y se monta una mesa nueva.

El problema encontrado en el proceso de COLINA SUITES es la falta de un formato como la
comanda o la orden de los comensales; ya que este documento simplemente se lo transfiere a
caja para la realizacion de la factura; el problema se basa en que la cocina y el personal de
servicio, al momento de la produccion y entrega de platos tienen confusiones debido a la falta
de conocimiento real de cuantos platos han sido requeridos, de qué tipo y cuantos han salido al
comedor, la falta de control en este aspecto resulta en diferencias entre el mesero, el cocinero

y el jefe de alimentos y bebidas.

144



3.5.8 El proceso del servicio de room service

El servicio de Room Service es un servicio que cubre las necesidades adicionales de aquellos
clientes que requieren de la facilidad de servirse su comida en la propia habitacion, sin
necesidad de acudir al comedor con el fin de adquirir los alimentos que ha solicitado. Es muy
importante que el desarrollo del servicio de Room Service se lleve a cabo tomando en cuenta
la calidad y seguridad de los platillos, esto quiere decir que los platillos que son calientes
deben servirse calientes y los frios deben servirse frios, por lo que se debe cuidar las
temperaturas. Por otro lado se debe retirar los platos sucios a tiempo, sin dejar que pase mucho
tiempo con la finalidad de dar una mejor atencidon al huésped.

El servicio de room service, conocido en espafiol como el servicio a la habitacion, es diferente
entre un establecimiento y otro, aln asi existen procedimientos basicos donde primeramente se
toma el pedido del huésped, se lleva la comanda a cocina para la respectiva produccién del
plato solicitado. Los encargados del proceso deben conocer perfectamente los ingredientes y la
produccion de los platillos para atender cualquier inquietud que se pueda presentar con el
huésped. Al mismo momento que el platillo se esta produciendo, el encargado del servicio de
Room Service debe preparar el equipo con el cual va a llevar el plato hacia la habitacion,
como puede ser una bandeja, carro rodante, entre otros. Se aconseja que primero se coloque un
mantel limpio, los cubiertos, las bebidas y platillos frios, especies y condimentos para después
agregar las bebidas calientes y alimentos calientes, al momento de tener listo el pedido se lo
lleva a la habitacion del huésped que lo solicitd; es necesario preguntar al huésped en que
momento desea que se le retire la bandeja, de esta manera no se interrumpe mientras se sirve

sus alimentos ni se llega muy tarde, dando una mala imagen del servicio.
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3.5.8.1 El proceso del servicio de Room Service en LA COLINA Suites Hotel

El proceso inicia con la necesidad del cliente en cuanto a alimentacién, donde se informa de la
carta, del menda, realiza una llamada al mesero, quien realiza la toma del pedido del huésped,
luego solicita a cocina el plato requerido por el huésped; mientras se produce el plato, el
mesero prepara la bandeja para llevar el pedido; cuando el plato se ha producido, se lo coloca
en la bandeja a medida que se han preparado y se lo lleva a la habitacion del huésped, en este
momento se averigua en qué tiempo desea que se le retire la bandeja, se pregunta si requiere
de algo adicional, si requiere de algo extra se lo comunica a la cocina y se afiade al pedido, se
deja la habitacion del huésped; luego del tiempo solicitado por el huésped para servirse sus
alimentos, se dirige a la misma habitacion para retirar la bandeja y platos sucios, los cuales se
regresan a cocina. Al no existir comanda fisica, la solicitud del pedido a cocina es
simplemente verbal, luego se comunica a la recepcion para que ingrese el consumo del

huésped en el sistema.

3.5.9 Proceso del servicio de eventos

El servicio de eventos implica la entrega de los requerimientos solicitados para el evento por
los contratistas, a fin de servir y satisfacer sus necesidades, cumpliendo todo aquello que se
establecié previamente, siempre teniendo presente la calidad, y la entrega rapida y eficiente.
Algunos establecimientos ofrecen el servicio de eventos, conocido como banquetes, pudiendo
ser desde un simple café hasta una comida formal completa. Los eventos pueden ser un
negocio altamente rentable si se lo planea con cuidado, teniendo dos grandes ventajas, la
primera que el menu se lo establece previamente, al igual que la cantidad de huéspedes. Por
otro lado un evento mal planeado puede resultar en un completo desastre si se desconoce la

cantidad de personas que asistiran, o el desconocimiento de los tiempos de produccion de
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platillos y por lo tanto demora de los mismos. Para el correcto desarrollo de un evento es
necesario contar con el equipo adecuado, las instalaciones adecuadas y sobretodo con personal
capacitado. El control adecuado de tiempo y temperatura requiere muchas veces de equipos
especiales, en especial si se trata de una gran cantidad de asistentes al evento. La organizacion
del evento abarca el disefio, donde se establece las necesidades, requerimientos y objetivos del
evento; la planificacién, es el medio para llegar a los objetivos planteados; el montaje, es la
disposicion de recursos materiales y humanos para la puesta en marcha del evento, la
preparacion de todo aquello que se ha solicitado para poder continuar con el servicio; la
ejecucion del evento, donde se realiza el servicio y cumplimiento de lo acordado; desmontaje,
es el paso donde se retiran los recursos que se han dispuesto para el evento y por ultimo la
evaluacion de resultados, en este paso se desarrolla el seguimiento de los clientes, verificacion

de cumplimiento del servicio.

3.5.9.1 El proceso del servicio de Eventos en LA COLINA Suites Hotel

LA COLINA Suites Hotel ofrece a sus clientes el servicio de banquetes; Entre el tipo de
eventos se realizan desayunos ejecutivos, paquetes seminario, almuerzos, cenas, bautizos,
primeras comuniones, graduaciones, cenas bailables, entre otros, ofreciendo asi mismo para
cada uno la posibilidad de diversas comidas, decoracion de salones, preparacion del salén con
equipos de sonido, musica, pantallas o proyectores de imagen, servicio de Internet wireless,
entre otros. El proceso que se lleva a cabo empieza con el alquiler del salon, donde el
responsable de atender el servicio es el jefe de alimentos y bebidas; se atiende al cliente, se
conocen sus requerimientos, como la fecha y hora a realizar el evento, se verifica la
disponibilidad de los salones, en caso de estar ocupados para la fecha solicitada se busca
reprogramar con otra fecha; se otorgan precios de los servicios solicitados, asi como del sal6n
en si, de comidas y bebidas, se analiza el tipo de servicio que se llevara a cabo. Luego se
realiza la cotizacion del evento y se la da a conocer a los clientes, en caso de aceptar se
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confirma la reserva del salon. Es necesario mencionar que los clientes pueden conocer las

instalaciones del establecimiento si asi lo desean.

En el hotel se acostumbra a llenar el comunicado de evento, del cual se entrega una copia a
cada area del establecimiento con el fin de que todos se enteren del servicio y si se requiere de
alguna accién por su parte para el evento programado. En este documento se indican las
fechas, hora programada, nombre del salon, si requieren de servicio de alimentos y bebidas,
servicios adicionales como instalacion de equipos de sonido, computadores, etc. Si se requiere
de control de seguridad para el control de entrada de autos al parqueadero, entre otras
acciones. Luego en el dia del evento se firma el contrato de alquiler de salén de evento, se
prepara el salon en base a lo solicitado, se producen los servicios que han sido programados,
se esta al tanto del servicio que se produce, se debe permanecer en el evento y atender
cualquier inquietud de los asistentes al evento. Al finalizar el evento se procede al respectivo
cobro del monto del evento, se realiza la limpieza del salon, se retiran los platos sucios,
manteleria, equipos, etc. Después de haber sido realizado el evento se envia a los clientes una

tarjeta, mensaje de agradecimiento por haber escogido el servicio del establecimiento.

3.5.10 Proceso de limpieza y mantenimiento

“La hoteleria es una actividad que tiene y debe mantener unos estandares de seguridad e
higiene que no pueden ser cuestionados o infravalorados en ninguna circunstancia”.
(GALLEGO, 2002, pag. 531 - 532). Es necesario tener conceptos muy claros de la limpieza e
higiene, ya que al no haber un concepto claro no se podra concebir el proceso; cabe recalcar
que la higiene se refiere a recursos materiales y humanos; la gerencia y los jefes

departamentales deben incentivar tanto la higiene personal como la del area de trabajo. Es
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importante que se mantenga la limpieza como un habito y no una tarea mas por realizar; el
personal que trabaja para las empresas dedicadas a la restauracion tiene una gran
responsabilidad, debido a que la labor que realizan esta ligada a la salud de las personas, por lo

que un descuido los afecta a ellos directamente.

La limpieza e higiene abarcan los espacios como suelos, decoracion, iluminacion y mobiliario;
también esta ligada a las instalaciones de agua, calefaccion, aire acondicionado, eléctricas; los
equipos como cocina, hornos, freidora, parilla, batidora, vajilla, cuberteria, los alimentos;

ademas se relaciona con la higiene personal de produccion y de servicio.

La limpieza y el mantenimiento son procesos muy importantes en lo que se refiere a un
establecimiento de alimentos y bebidas, el desarrollo del proceso debe llevarse de forma
correcta, teniendo presente el evitar la contaminacion por agentes limpiadores y
desinfectantes, los cuales pueden poner en peligro la vida de los empleados asi también a la de
los clientes. Los limpiadores, desinfectantes, desengrasantes, jabones, pulidores, desodorantes
son totalmente necesarios para el desarrollo del proceso de limpieza y de mantenimiento; la
limpieza consiste en eliminar la suciedad para evitar la acumulacién de residuos alimenticios
como no alimenticios y de esta manera evitar el crecimiento de microorganismos que
perjudiquen al efectivo desarrollo del servicio de alimentos y bebidas. Ademas de la limpieza
es necesaria la desinfeccidn ya que con este procedimiento se eliminan patégenos que hayan
sobrevivido al procedimiento que se llevé a cabo en la limpieza. Para la utilizacion de los
agentes limpiadores y desinfectantes se debe tomar en cuenta medidas de precaucion y
conocer el uso adecuado de cada producto, para el correcto uso de cada uno es importante
conocer las caracteristicas de uso que viene grabado en cada empaque; es importante seguir las
recomendaciones del fabricante para la mezcla y aplicacion adecuada de limpiadores y
desinfectantes, ademas el almacenamiento de cada uno de estos productos se debe realizar en

el lugar adecuado, siendo este en un lugar alejado de los productos alimenticios.
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El objetivo del manejo seguro de productos quimicos es evitar la contaminacion de alimentos
y equipo, proteger a los miembros del personal y a los clientes como son los huéspedes y
aquellos que no se hospedan en LA COLINA Suites Hotel pero tienen otro tipo de consumos

como es el restaurante.

La limpieza de rutina es responsabilidad del personal interno del establecimiento, quienes
deben conocer perfectamente los procedimientos de limpieza y la ubicacion de los productos
de limpieza y desinfeccion; para realizar una limpieza mas profunda se suele contratar a
empresas externas que se dedican justamente a la prestacion de limpieza de instalaciones de
empresas de alimentos y bebidas. Es importante que en este proceso se tome en cuenta la
sanidad, de esta manera se evita la contaminacion cruzada, se debe limpiar y desinfectar el
equipo y utensilios de cocina, para que el trabajo resulte mas facil es mejor remojar el equipo
y los utensilios previo al lavado, de esta forma se elimina una gran parte de particulas que
hayan estado adheridas, la solucién de jabdn, detergente es esencial para este paso.
Posteriormente se debe enjuagar, con este paso se eliminan residuos de alimentos y el
detergente; una vez que se ha lavado se debe desinfectar el articulo y ponerlo a secar con aire.
Por otro lado en algunos equipos y utensilios que se utilice se debe considerar las
recomendaciones del fabricante para poder realizar la limpieza y desinfeccion, el realizar este
proceso de forma continua tiene como resultado el rendimiento 6ptimo y a la vez reduce las
correcciones que con el tiempo representan parar la produccion, pérdida de tiempo y dinero.
Es necesario que en las instalaciones exista suficiente espacio para ubicar los platos sucios, los
restos de alimentos deben depositarse en el tacho de basura, y de ahi si seguir lavando los

platos. Aquellos platos que estén astillados o rotos se deben eliminar para evitar accidentes.

Cada empleado debe estar muy bien entrenado para la utilizacion del equipo, materiales que se
utilicen para la limpieza y el mantenimiento; el mantenimiento preventivo reduce riesgos y
permite un control de costos a largo plazo, para el mantenimiento también es muy importante

que se sigan los lineamientos de los fabricantes sobre el equipo y material a utilizarse.
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En cuanto a la bodega es necesario que se limpie por lo menos dos veces al dia y sin falta al
momento de almacenar los productos adquiridos para que la bodega quede limpia y si al
momento de almacenar las instalaciones de la bodega se ensucian es importante limpiarla para
que de esta manera se mantenga limpia y se evite la contaminacion y propagacion de
microorganismos; la cocina y el comedor son otros dos lugares que requieren de limpieza

constante y minuciosa.

La limpieza de la cocina debe ser realizada constantemente, todo el personal de alimentos y
bebidas debe estar muy bien entrenado para realizar la limpieza que le corresponda; deben
saber que la limpieza de su &rea es tan importante como cualquier otra actividad que realiza e

incluso hasta mas importante.

La idea mas eficaz en cuanto a la limpieza es hacer responsable a cada empleado por la
limpieza de su area. Se aconseja llevar un formato para verificar la limpieza del area realizada;
la cual sirve como un documento de apoyo para conocer qué tareas se deben realizar mediante
el proceso de limpieza y cuéles se han cumplido; por Gltimo el jefe inmediato deberia revisar
que se haya llevado la limpieza del area asignada y aprobar con su firma en el documento. A

continuacién la tabla 9 muestra un ejemplo del formato:
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Tabla 9 — Formato hoja de limpieza.

HOJA DE LIMPIEZA
Colocar un visto en las actividades completadas.

. Apagar todo el equipo

. Llevar todas las tazas, sartenes y utensilios al lavabo

. Envolver, fechar las sobras.

. Limpiar a fondo el refrigerador.

. Limpiar los estantes.

. Limpiar las paredes.

. Limpiar las manchas.

. Limpiar y pulir el acero en el area.

__ 9. Limpiar a fondo el lavabo.

__10. Llevar fuera la basura. Romper las cajas para hacer mas espacio.
___11. Barrer el piso del area.

___12. Volver a color las tazas, sartenes, utensilios limpios en su lugar.
__13. Verificar si los otros empleados requieren de asistencia.

___14. Verificar limpieza con el jefe encargado

O©oOoO~NOoO 0T WN P

Cocinero Hora de salida
Jefe

Fuente — (BROWN, 2007, pag. 464)

3.5.10.1 El proceso de limpieza y mantenimiento en LA COLINA Suites Hotel

Cabe mencionar que para el proceso de limpieza y mantenimiento no se tiene establecido un
proceso en si, 1o que se realiza en este caso es la limpieza completa de los materiales como
vajilla, cuberteria, equipos, maquinas, se realiza la limpieza del refrigerador, congelador,
horno, cocina, estantes, repisas, mesas, mesones, pisos, paredes, y todo lo que se puede
encontrar en el area de comedor, cocina, bodega, cuarto de apoyo de cafeteria — restaurante. Se
limpian polvos, restos de alimentos, escombros, basura; se retne la basura y se la coloca en
tarros de basura. Se barren los pisos, se limpia, se desinfecta. Del mantenimiento se encarga el
personal destinado a ello, quien debe revisar las indicaciones de fabricacion respecto al

mantenimiento de equipos, maquinas, etc. El proceso no cuenta con documentos de control
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como el formato de verificacion de limpieza, el cual se entrega al jefe inmediato para evaluar

la limpieza realizada.

3.5.11 Manejo de quejas, reclamaciones de clientes

Medir la satisfaccion de los clientes no es una tarea sencilla, empezando por el factor tiempo,
este no nos facilita el preguntar a los clientes como se sienten, si estdn a gusto o si podemos
realizar alguna cosa para mejorar el servicio que se les ofrece. Ademas la simple pregunta de
como estuvo la estadia no trae como resultado respuestas sinceras, ya que los clientes cuando
se les hace esta pregunta lo que buscan es contestar de la forma mas rapida posible, sin

contestar lo que realmente piensan o sienten.

Factores como estos, sumados a la esencia del trabajo de hoteleria, que se basa en la
hospitalidad, atencion del cliente, el servicio, se ha llegado a la conclusion que es una buena
oportunidad para mejorar la gestion y la relacién con los clientes el analizar las quejas,

reclamaciones, opiniones de los clientes.

Las criticas negativas no son faciles de entender, pero se debe tener en cuenta que el aceptarlas
y utilizarlas con fines de mejorar, no hace mas que enriquecer la gestion laboral. Cuando un
cliente se queja es porque esta disgustado por el trato recibido, por el comportamiento de
alguien o porque simplemente el producto/servicio no le satisface. Las quejas deben resolverse
de manera inmediata, esto da la imagen de que nos preocupamos por €l y por mejorar el
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servicio/producto que le ofrecemos. Las quejas deben ser un metodo para aprender el

comportamiento y necesidades del cliente.

La reclamacion es mas grave que una queja, esta representa la peticion, exigencia de algo, de
lo cual el cliente cree tener derecho, su reclamo se puede dar porgue se ha provocado personal
0 profesionalmente consecuencias negativas. Para atender las quejas es necesario que la
direccion tenga presente la forma de actuar ante estas, debe saber que es lo que va a hacer si se
presenta un reclamo. Por lo general ante un reclamo lo que se hace es: 1. escuchar todo el
reclamo que tiene el cliente y darle la razon. 2. Entregarle la hoja de reclamos para que relate
todos los hechos. 3. Darle satisfaccién multiplicada. EI reclamo va mas alla de su contenido, lo
que importa aqui es que el cliente estd disgustado y ha perdido su confianza; por otro lado
cabe resaltar que las reclamaciones pueden aparecer en cualquier momento; por lo que todo el
personal, desde los altos mandos, al personal operativo deben estar preparados para atender los

reclamos y buscar soluciones.

A continuacion se presentan algunos consejos que pueden tomarse en cuenta ante un reclamo:
e Mirar al cliente a los 0jos y presentar una expresion relajada.
e Asentir con la cabeza y demostrar que se le escucha.
e No se debe tomar el reclamo de forma personal.
e Pedir disculpas.
e Tratar de resolver el reclamo de forma inmediata.
e Valorar el contenido del reclamo.

e Observar si el cliente se siente satisfecho con la respuesta o con lo que se ofrece como

solucién al reclamo.

e Pensar solo en términos economicos puede resultar negativo.
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Buscar ayuda si se observa que no se soluciona el problema por cuenta propia.

Un reclamo es la oportunidad de mejorar, por lo tanto se debe resolver con
profesionalismo, seguridad y confianza.

Hacer un seguimiento de las reclamaciones.

Gracias a Gallego podemos nombrar algunos de los hechos que comdnmente molestan a los
clientes en el restaurante, estos son: (GALLEGO, 2002, pag. 621-624)

La falta de higiene en el personal que le atiende.
Que el mesero no le preste atencion.

Las discusiones entre el personal.

Que el mesero no le atienda si el cliente no esta ubicado en una de sus mesas.
Que no le den la bienvenida.

Los ruidos excesivos.

La falta de limpieza general.

Elaboracién incorrecta de platos.

Materia prima incorrecta.

Que el personal no sea amable.

Presentacion de platos inadecuada.
Temperaturas inadecuadas en los platos.

Que la carta sea muy reducida.

Factura incorrecta y con errores.

Que espere mucho entre platos.

Olvidar los pedidos y sus especificaciones.

155



e Cartas y menus sucios y en mal estado.

e Que el IVA no se incluya en los precios.

e Que le lleven la cuenta sin haberla pedido.
e  Que 0s meseros tomen mucha confianza.

e Cubiertos, vajilla sucia.

En cuanto a las opiniones de los clientes, es factible y conveniente tener un buzon de
sugerencias, para que el cliente deposite aquello que cree necesario que el establecimiento
deberia tener o realizar. Ademas se deben realizar encuestas para conocer la satisfaccion de los
clientes; aunque las encuestas no siempre reflejan lo que el cliente realmente piensa del
establecimiento; pero aln asi pueden ayudar a encaminarse a que se tomen medidas de

mejoramiento.

3.5.11.1 Manejo de quejas, reclamos en LA COLINA Suites Hotel

El manejo de quejas y reclamos en el establecimiento se lleva de la siguiente forma; ya sea un
reclamo o0 una queja lo que se busca es pedir disculpas y obtener una solucion rapida como
punto inicial; por lo general los problemas caen sobre el mesero quien se encarga de la
atencion personal a los clientes, al resto del personal del departamento como el jefe de Ay B o
el cocinero, los clientes no los ven directamente. En caso de no haber obtenido la solucion
adecuada para el cliente, 0 en el caso que no se pueda solucionar por cuenta del mesero, se
busca la asistencia del jefe de Ay B para que busgue la solucién al problema, escucha la queja
o el reclamo de los clientes, y siendo el caso que tengan razdn les ofrecera la solucién

pertinente; por lo general los problemas se dan por equivocacion de pedidos, 0 no se escuchd
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las especificaciones que el cliente dio al mesero, o porque se encontro algo en el plato que no
era propio del mismo; aunque este ultimo se de en menores casos. En el caso que el cliente no
tenga razén de la queja o del reclamo se trata de llegar a un acuerdo, un punto medio, y si asi
no se soluciona el problema con el cliente se procede manejar la queja, reclamo como si el
cliente si hubiese tenido la razon desde un inicio. Si por ultimo el problema no llego a
resolverse con la asistencia del jefe de Ay B se buscaré la asistencia de la gerente con el fin de

que se entienda con el cliente y le solucione su reclamo o queja.
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CAPITULO IV

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO OPERATIVO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS EN EL HOTEL LA COLINA
SUITES

4.1 INTRODUCCION AL MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN LA
INDUSTRIA HOTELERA

La Industria hotelera se basa en los servicios, los cuales se han ido desarrollando a través
del paso del tiempo, empezando como un lugar de descanso nocturno hasta un lugar de
descanso equipado con servicio de alimentacion, servicio de limpieza, servicio de spa,
servicio de animacion turistica, entre otros. Estos servicios deben ser presentados a los
clientes de forma clara y real, deben presentarse tal como son, no se pueden ofrecer
servicios engafnosos; es por este motivo que la calidad de los servicios en la industria
hotelera es muy importante. Al cliente hay que darle lo que se ha garantizado, esto quiere
decir productos y servicios honestos, los cuales pueden tener errores pero no
premeditados; por lo tanto para ofrecer calidad es necesario evaluar los productos y
servicios que se ofrece de manera que se busque mejorarlos y adaptarlos a las exigencias

cambiantes de la demanda y del mercado.

158



La calidad no es optativa, esta debe ser obligatoria para el mercado y la sociedad; se dice
que la calidad es una consecuencia de la propia modernidad de los avances que se han
dado a través de los afios y de la posibilidad de eleccion entre productos y servicios afines
pero con atributos superiores entre ambos. En la actualidad los clientes no tienen duda de
que al comprar algo deben recibir calidad, este hecho ha modificado y mejorado el
mercado; por lo tanto los clientes cada vez son méas exigentes, y las empresas no pueden

hacer mas que darles lo que buscan si quieren sobrevivir.

En la industria hotelera la calidad se ve reflejada en la habitacién que adquirio, en la
comida que consumio, en la atencion que recibi6 por parte del personal que trabaja en el
establecimiento; pero cabe recordar que al finalizar la estancia del cliente, este no se lleva
con él ninguno de estos factores, sino se lleva simplemente recuerdos y experiencias que
estaran grabadas en su mente ya sea por poco 0 mucho tiempo; por lo tanto lo que las

empresas hoteleras deben lograr es que aquellos recuerdos sean de calidad.

La técnica del mejoramiento de procesos es una técnica para mejorar la calidad, esta
consiste en el anélisis y la optimizacion de los procesos que se llevan a cabo. En el
capitulo anterior se hablo de los procesos, los cuales son actividades secuenciales o grupo
de actividades que buscan llegar a un fin determinado; estas actividades al ser
secuenciales tienen un inicio y un final, a la vez que tienen entradas y salidas. Las
entradas suelen ser: personas, métodos, materiales y maquinas; mientras que las salidas
son lo que el cliente recibe del proceso, lo que generalmente es la satisfaccion de sus
necesidades. Para poder lograr esa satisfaccion de los clientes es necesario mejorar los

procesos y redisefarlos, con el fin de eliminar actividades que insatisfacen a los clientes.
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4.2 PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Vale recordar que el apart hotel no tiene definido el organigrama del establecimiento, por
lo que se realizaron juntas con la gerente, solicitando la creacion del organigrama; donde
con la ayuda y asistencia de la gerente se pudieron definir las jerarquias y la importancia
de los representantes de las areas como son: recepcidn, reservas, habitaciones y
mantenimiento; el area de alimentos y bebidas; el &rea de contabilidad y finanzas; de esta
manera se elabor6 la propuesta del organigrama de la empresa, y asi es como resulté el

organigrama del area de alimentos y bebidas, representado a continuacion en la figura 10.

Figura 10 — Propuesta del organigrama del departamento de Alimentos y bebidas de LA
COLINA Suites Hotel.

Jefe de Alimentos y
Bebidas

Cocinero Mesero

Practicante Empleado eventual Practicante Empleado eventual

Fuente — Informacion obtenida mediante una reunion con la gerente.
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4.3 EL PROCESO OPERATIVO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA
COLINA SUITES HOTEL

El proceso que se lleva a cabo en LA COLINA Suites Hotel inicia con la planificacion
del menu, seguido por las compras las cuales abarcan la seleccion de proveedores, la
recepcion, el almacenamiento, la salida, la produccion y el servicio, el cual comprende al
servicio de eventos, room service y el manejo de quejas y reclamos. Como un proceso de
apoyo tenemos al proceso de la limpieza. Para entender de mejor manera el proceso de
alimentos y bebidas se lo presenta a continuacion en la figura 11, la representacion

gréfica del proceso.

Figura 11 — Proceso operativo de Alimentos y Bebidas de LA COLINA Suites Hotel

2

PRODUCCION COMPRAS

SERVICIO !
PLANIFICACION

SALIDA
RECEPCION

ALMACENAMIENTO
Fuente — Creacion propia
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El disefio del grafico representativo del proceso operativo de alimentos y bebidas se ha
realizado de forma ciclica con el fin de dar a entender que a pesar de que el proceso se
desarrolla en base a un inicio y un final, este se lo realiza de manera continua. Cada cierto
tiempo (6 meses) el establecimiento elabora una nueva planificacion del menu y de la
carta, por lo tanto se desarrollara el proceso nuevamente; por otro lado aparte de la
planificacion del menu, las compras, la recepcién y el almacenamiento se los realiza con
una frecuencia semanal; la salida, la produccion y el servicio se los realiza diariamente.

El proceso de apoyo, limpieza, se lo realiza diariamente, de acuerdo al tipo de proceso.

4.4 LA MEJORA DEL PROCESO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE
LA COLINA SUITES HOTEL

4.4.1 El equipo de mejora

El equipo de mejora en este caso se refiere al jefe de alimentos y bebidas, al cocinero y al
mesero; quienes integran el departamento de alimentos y bebidas y por lo tanto estan
encargados del servicio de alimentacién que ofrece el apart hotel; ademas dentro del
equipo de trabajo se encuentra la gerencia quien seria en esta caso el cargo superior y
quien dirige al resto del departamento. Por otro lado el equipo se apoya en el
departamento de contabilidad para la realizacion del pago a proveedores y otorga el
monto de compras junto a la gerencia. Tiene apoyo de la recepcion para la facturacion del
servicio de alimentacion como el del restaurante, room service, minibar; la camarera
también es de apoyo en cuanto al desarrollo del servicio de minibar, lleva el control y la
requisicion del mismo. El personal de mantenimiento también es de apoyo para el equipo
de alimentos y bebidas, quien se encarga de llevar el mantenimiento a instalaciones,

maquina, equipo y mobiliario que se tiene en el departamento.
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4.4.2 El objetivo del proyecto y las especificaciones del cliente

El objetivo del proyecto es redisefiar los procesos operativos que se llevan a cabo en el

departamento de alimentos y bebidas de LA COLINA Suites Hotel, de manera que sean

mas rapidos, mas baratos y mejores, con la finalidad de satisfacer a los clientes.

En cuanto a las necesidades de los clientes internos tenemos que son:

Contar con el equipo, recursos necesarios para la elaboracion de su trabajo.

Tener una buena relacion laboral con el resto del personal.

Recibir informacion correcta por parte del resto de empleados.
Mantener un ritmo adecuado de trabajo, sin distracciones.

Tener instrucciones claras.

Tener un espacio fisico adecuado para el trabajo que realiza.
Contar con un jefe o un lider que conozca el area en que se trabaja.

Sentir que la empresa valora su trabajo.

En cuanto a las necesidades de los clientes externos tenemos que son:

Una buena atencion.

Buen conocimiento del mesero con respecto al detalle del mend.
Limpieza del restaurante.

Alimentos con la temperatura adecuada.

Variedad en el menu/carta.

Rapidez en el servicio.

Calidad de los alimentos.

Ambiente acogedor y agradable.

El lugar debe ser atractivo y bien arreglado.

Buena presentacion del personal de trabajo y educacion.
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4.4.3 Los limites del proceso

e Proceso: Proceso operativo de alimentos y bebidas.
e Inicio: Planificacion del mend.

e Final: Servicio.

4.4.4 Andlisis situacional del proceso operativo de Alimentos y Bebidas en LA
COLINA Suites Hotel

Cabe mencionar en este punto que para el desarrollo del plan de mejora del proceso
operativo de alimentos y bebidas de LA COLINA Suites Hotel se debe conocer el
diagnostico de la situacion actual del establecimiento, es decir como se lleva a cabo el
proceso, el desarrollo de actividades, que se esta cumpliendo y que actividades se

incumplen y ademas son necesarias para su correcta evolucion.

El analisis situacional del proceso de alimentos y bebidas se lo llevd a cabo en el capitulo
tres del presente trabajo de investigacion. Posteriormente y a continuacion se presentara
las acciones de mejora propuestas para el departamento de alimentos y bebidas y la

diagramacion de los procesos que se desarrollan.

4.4.5 Propuesta de mejora para el proceso de alimentos y bebidas
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4.4.5.1 Proceso de planeacion del menu y de la carta

e Carta: en la carta se encuentran disponibles los diferentes grupos de platos, como
ensaladas, entradas, platos fuertes como carnes, pollo, pescado, pastas, ademas de
postres y bebidas que componen la comida ofrecida por el establecimiento de
alimentos y bebidas, en la carta se indica el precio de cada plato por separado. El
comensal debera elegir de la carta cada opcion que quiera servirse por separado.

e Menu: Se trata de los platos que seran ofrecidos por el establecimiento, para un
dia en especial, el mend presenta un precio fijo, el mena incluye una entrada, un
plato fuerte, postre y bebida; en este caso el comensal al elegir el menu tiene
menor apertura a seleccionar que quiere servirse como entrada, plato fuerte o

postre, ya que el mend se establece previamente.

Mi propuesta respecto al proceso de planeacion del mend y carta que se lleva a cabo en
LA COLINA Suites Hotel, es que se deberia realizar la reingenieria del mend, para
conocer de manera técnica que tipo de platos deberian conservarse, y cuales deberian
eliminarse. La reingenieria del menu, consiste en evaluar la popularidad y rotacion de un
plato, permite determinar que platos generan un mayor margen de contribucion y asi
mismo aplica las medidas correctivas necesarias; esta deberia desarrollarse cada cierto
tiempo, en el caso de la carta especificamente deberia llevarse a cabo cada seis meses,
que es el periodo en que se renuevan cartas; por el lado del mend, al ser presentado como
un mend semanal, se deberia realizar cada dos a tres meses que es el periodo en que los
platos del mend no pueden repetirse. Un modelo de ingenieria del menu se lo puede

encontrar en el anexo 1.

e Se deberia obtener informacion sobre tendencias de consumo y de mercado para
que de esta manera se satisfaga completamente los gustos y preferencias de los

clientes.
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e También se deberian realizar recetas estandar, las cuales deberian estar contenidas
en un manual impreso, con el formato adecuado, para asi facilitar acciones como
la planificacion de mend, la compra de productos, la requisicién y la produccién
del mend.

e Este manual de recetas deberéa estar ubicado en la cocina y otro en las oficinas del
departamento. Un ejemplo de receta estandar en el manual de recetas se lo puede

encontrar en el anexo 2.

Es necesario que en la operacién del proceso de planeacion del mend o de la carta se
verifique las capacidades o habilidades del personal de produccion y de servicio respecto
a los platos seleccionados a ofrecerse. Ademas para la asignacion de precios
especificamente en la carta se deberia contar con las listas de precios de productos y

analizar detenidamente las recetas estandar, tomando en cuenta el porcentaje de ganancia.

Estas son las actividades que deberia realizar el departamento de alimentos y bebidas
respecto al proceso de planeacion con el fin de llevar un proceso basado en la calidad y
satisfaccion del cliente. Si se toma en cuenta estas actividades el proceso de planeacion
quedaria de la siguiente forma, como se lo puede observar en la figura 12 (mapa de

procesos) y figura 12.1 (diagrama de flujo).

Planificacion del menu/ carta:

Objetivo del proceso:

Obtener el mend/ carta que va a ser ofertado a los comensales para satisfacer sus
necesidades de alimentacién, sus gustos y preferencias, tras la evaluacion, analisis y

seleccion de platillos que se va a ofertar.
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Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el jefe de alimentos y bebidas, quien toma apoyo del

cocinero y los meseros, y requiere de la aprobacién de la gerente.

Proveedor:

En este caso quienes proveen de informacion, recursos al jefe de alimentos y bebidas
serian el cocinero y el mesero, quienes informan sobre los platillos que mas les parezca
conveniente presentar en el mend / carta, por otro lado analizan juntos que tipo de
platillos son los preferidos por los clientes, los que méas se consumen y los que no, asi

como las tendencias de consumo.
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Mapa de procesos:

Figura 12 — Mapa del proceso de planeacion del menu / carta.

ENTRADA:
El cliente
requiere
servicio de
alimentacion.

REQUISITOS:

Conocer las existencias en
inventario

Conocer las tendencias del
mercado y la demanda
Conocer el espacio real del
area de almacenamiento de
alimentos y bebidas
Conocer el equipo,
recursos, materiales
industriales de producciény
servicio existente

Saber las capacidades de
produccion y servicio del
personal de trabajo.

RECURSOS:

Mendus / cartas anteriores

Inventario

Documento de reingenieria del mend
Manual de recetas (recetas estandar)
Hojas en blanco

Esfero

Sistema informatico (computador)
Impresora

Fotos, imagenes de platos para el disefio.
Recurso humano: jefe de alimentos y
bebidas, gerente, cocinero, mesero

~— SALIDA:
PLANEACION Men( / carta
DEL MENU Y > terminados
LA CARTA en SL_' L
planificacion
ﬁ e impreso
PROCEDIMIENTO:

Fuente — Creacion propia

CLIENTE:
Cliente
satisfecho
y a gusto
con el
mena /
carta que se
ofrece

168



PROCEDIMIENTO:

A w p e

o

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.

MENU / CARTA
Compraobar las existencias en bodega (comprobar con el inventario)
Realizar la reingenieria del mend/ carta

Seleccidn de platos que se quiere conservar y eliminar los que no.

Informarse sobre tendencias de consumo, mercado, etc. (platos y recetas que

prefiere la demanda)

Revision de mends y cartas anteriores y sus platos.

Tomar sugerencias del cocinero y meseros sobre posibles platillos a producirse.

Analizar informacion de nuevos platos y sus recetas (ingredientes, preparacion,

equipo necesario, precio de ingredientes, valores nutricionales)
Crear recetas estandar de platos nuevos.

Archivar recetas estandar nuevas al manual de recetas.
Seleccion de platos a ofrecerse.

Crear el borrador de menu y carta.

Realizar el disefio. (fotos imagenes, colores, tipo de letra, etc)
Mostrar el borrador a la Gerencia.

Aprobacion de la gerencia respecto al Menu / Carta planteada.
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Tomar vy aplicar al menu sugerencias, otras alternativas que otorgue la
Gerencia.

Ingreso de informacidn al sistema informético.

Impresion del mend/carta

Familiarizar al personal con el mend.
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Comprobar las
existencias en
bodega

Figura 12.1 — Diagrama de flujo del proceso de planeacion del mena / carta.

Realizar la
reingenieria del
menu/ carta

Fuente - Creacion propia

Vienus'y
cartas

anteriores

Tomar sugerencias

Seleccion de platos
gue se quiere
conservar y eliminar
los que no.

Informarse sobre
tendencias de
consumo,

4,

menUs y cartas

Revisién de

del cocinero y
meseros sobre

Borrador de

mercado, etc.

mend y
carta
Mostrar el ]
Realizar el
borrador a la < L
. disefio.
Gerencia.

borrador de
menQ y carta

Aprobacién de |
gerencia respecto al
Menu / Carta planteada,

Seleccion de
posibles platos
a ofrecerse.

al manual de
recetas

No—»

Tomar y aplicar al
menu sugerencias,
otras alternativas que

Ingreso

informacion
al sistema

Archivar recetas
estandar nuevas

i > . .
anteriores y sus posibles platillos a
platos. .
producirse.
Analizar

Crear recetas
«— estandar de
platos nuevos

informacion de
nuevos platos y
sus recetas

Menu/

carta

|,/ platos y sus

nuevos

recetas

Recetas

de ———
- Familiarizar al
Impresion del
. personal con el
menU/carta y
mend.

otorgue la Gerencia

informatico.

estandar
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4.4.5.2 Proceso de compras

En cuanto al proceso de compras, mi propuesta es que se deberia conocer las
especificaciones de calidad que deben tener cada una de las compras que se realizan, para
esto se deberia contar con un documento escrito e impreso que especifique las
caracteristicas de los productos que se compran; de esta manera facilita y mejora el
proceso de compras; trae como resultado que la solicitud de pedido a proveedores sea
mas rapida, ya que se tienen establecidas las caracteristicas de los productos a adquirirse
y por lo tanto se puede dar a conocer al proveedor de manera previa lo que se requiere
especificamente para los productos. Un ejemplo del formato de especificaciones de
compras se lo puede encontrar en el anexo 3. Ademas junto con el formato de
especificaciones de compras, las recetas estandar son formatos que facilitan el desarrollo
del proceso, lo mejoran y encaminan a que la calidad esté siempre presente, ya que al

contar con formatos que guien el proceso, este se vuelve mas eficiente.

Se debe tener muy claro la oferta que tenemos y a quien va dirigida; tal como se explico
en el proceso de planeacion, para que el proceso de compras se lleve a cabo de la manera
correcta, buscando la satisfaccion del cliente, es necesario que se conozca las tendencias
de consumo, de mercado, etc. Por otro lado hace falta que el establecimiento lleve un
mayor control sobre los proveedores, siendo esta una actividad fundamental del proceso
de compras, al momento de realizar la compra, el establecimiento deberia contar con el
perfil del proveedor; el cudl incluira caracteristicas como que sea una empresa seria, que
tenga una imagen correcta, productos de calidad, que ofrezca un servicio adecuado, que
sea posible negociar con él, que ofrezca el producto a buenos precios, tipo de pago
posible: contado o crédito, y por Gltimo que sepa tratar como cliente. Ademas se debe
realizar una evaluacion constante a los proveedores, para ver como estan trabajando y
conocer si nos favorece seguir trabajando con ellos o es mejor terminar la relacion con

ellos. En el anexo 4 se puede encontrar un modelo del formato de evaluacion a
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proveedores, vendedores; este formato evalla el producto en si, el servicio, la empresa

proveedora, y al personal de ventas.

Tomando en cuenta estas acciones para mejorar, el proceso de compras, quedaria de la
siguiente forma, como se lo puede observar en el mapa de procesos y en el diagrama de
flujo; para un entendimiento mejor se lleva a cabo el mapa de procesos y diagrama de
flujo del proceso de seleccion de proveedores en la figuras 13 y 13.1 respectivamente; y
el proceso de compra a proveedores en las figuras 14 y 14.1. y el proceso de compras

directas en las figuras 15y 15.1.

Seleccidn de proveedores:
Objetivo del proceso:
Seleccionar al/los proveedor/es que va/n a abastecer al establecimiento de productos

necesarios para la produccion del servicio de alimentos y bebidas.

Responsable del proceso:

El responsable del proceso de seleccidn de proveedores es el jefe de alimentos y bebidas.

Proveedor:
El proveedor en este caso son las personas con quien se contacta el establecimiento para
pedir una presentacion del producto o servicio que venden y/o la cotizacion requerida,

serian los agentes de ventas de la empresa proveedora, los proveedores o vendedores.
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Mapa de procesos:

ENTRADA:
Listado de
productos
necesarios
para la
produccion
del servicio
de alimentos
y bebidas

establecimie
nto (carta,
mend,
minibar,
servicios
para
eventos).

Figura 13 — Mapa del proceso de seleccion de proveedores.

que ofrece el >

REQUISITOS:

Conocer los
productos
necesarios para la
produccion del
servicio de
alimentos y
bebidas que ofrece
el establecimiento
Conocer el equipo
requerido para la
produccion del
servicio de
alimentos y
bebidas.

Conocer que
cualidades
requiere el
establecimiento
respecto a sus
proveedores.
Conocer la
capacidad de gasto
del
establecimiento.

RECURSOS:
e Menu ejecutivo, carta, lista de productos de minibar, lista para servicio de
eventos.
Inventario
Informativo de eventos (productos y servicios requeridos)
Documento de especificacion de compras.
Certificado de acreditacion del proveedor.
Documento de evaluacion del proveedor, vendedor.
Lista de contactos de proveedores.
Informacidn relevante del proveedor: servicio, precios, crédito, locales,
ubicacion, productos.
Cotizacion de productos de proveedores
e Muestra del producto de evaluacion.
e Recurso humano: jefe de Ay B, proveedor.

CLIENTE
PROCESO DE SALIDA: Cliente
SELECCION DE »| Proveedores | complacido
PROVEEDORES seleccionados con la
seleccion de
proveedores
PRomTo- adecuados y
' de calidad,
P . que percibe
Fuente — Creacion propia on los
productos y
servicios que
adquiere. 173




PROCEDIMIENTO:

1.

L N o g s~ w D

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Revision de carta, mend, lista de productos para minibar.
Revision del informativo de eventos (servicios y productos que requiere)
Revision de inventario.
Revision de especificaciones de compras de productos.
Detallar la lista de requerimientos de compras.
Analizar la lista de contactos de proveedores.
Seleccion del posible proveedor.
Contactar al proveedor por medio de una llamada telefénica (fax, correo
electrénico, visita)
Solicitar al proveedor el certificado de acreditacion (1SO).
Solicitar una muestra de los productos que ofrece
Analizar la muestra.
Solicitar una cotizacion.
Conocer la facilidad de abastecimiento del proveedor (locales, ubicacion)
Conocer condiciones econdmicas del proveedor. (precios, créditos, Etc.)
Analizar la informacion recibida.
Conocer sus instalaciones.
Llenar el documento de evaluacion de proveedores.
Verificar si el proveedor cumple con los parametros de calidad y cualidades
requeridas?
Si: Seleccion y aprobacién del proveedor evaluado y concretar la relacién con el
proveedor

No: Buscar otro proveedor.
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Revision de
carta, menq, lista
de productos para
minibar.

Figura 13.1 — Diagrama de flujo del proceso de seleccion de proveedores.

Revisién del
informativo
de eventos
(servicios y
productos que
requiere)

Fuente — Creacion propia.

Informativo
de eventos

Documento de
evaluacion de
proveedores

Llenar el
documento de
evaluacion de

proveedores.

Detallar la lista
de
requerimientos
de compras.

., Revision de
Revision de e
: . especificaciones
—» inventario. —»
de compras de
productos.
. Especificaciones
Inventario
de compras.
Analizar la
Conocer sus . L,
. i -« informacion
instalaciones. -
recibida.

erificar si el proveedo
cumple con los pardmetros de
calidad y cualidades
requeridas?

Si

Conocer
condiciones
econdémicas

(precios,
créditos, Etc.)

Seleccién y aprobacion del

proveedor evaluado y concretar

la relacion con el proveedor.

!

Buscar otro

Certificado de
acreditacion

|
del proveedor.

Solicitar al

Analizar la -
. Seleccién del proveedor el
lista de - Contactar al o
posible —» certificado de
contactos de proveedor. S
roveedores proveedor. acreditacion
P ] ; (1SO).
Lista de
contactos de
proveedores
Conocer la
facilidad de Y
o Solicitar una
abastecimient . .
o del Solicitar una Analizar la n muestra de
cotizacion. muestra. los productos
proveedor
que ofrece
(locales,
ubicacion) L
Cotizacion

proveedor.
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Compras a proveedores:

Objetivo del proceso:

Adaquirir los productos que se requieren para la produccion del servicio de alimentos y
bebidas a proveedores, tomando en cuenta principalmente la calidad y cantidad requerida

de cada producto.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso en este caso es el jefe de alimentos y bebidas, €l es el
encargado de ponerse en contacto con los proveedores para realizar las compras de

productos, equipos, materiales necesarios para la produccién del servicio.

Proveedor:

En este caso no hay una sola persona que actie como proveedor, el apart hotel cuenta con
muchos proveedores, dependiendo del tipo de producto que se requiera, ya sean frutas y
legumbres, amenities, carnicos, equipos industriales, pulpas de jugo, quesos,
implementos para hoteles, entre otros. Los proveedores son aquellos encargados de
entregar al establecimiento aquello que se les ha solicitado bajo pedido.

Por otro lado puede considerarse proveedores a los jefes de otros departamentos, al

mesero, cocinero quienes aportan con informacion al jefe de Ay B.
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Mapa de proceso:

Figura 14 — Mapa del proceso de compras a proveedores.

ENTRADA:
Menu
ejecutivo,
carta,
servicio de
minibar,
servicios

para eventos.

REQUISITOS:

Conocer los
productos requeridos
para la elaboracion
del menu ejecutivo,
carta, minibar,
servicio de eventos.
Saber el presupuesto
para compras.

Haber realizado la
seleccion de
proveedores y
conocer al proveedor
que va a abastecer al
establecimiento.
Conocer el espacio
disponible de la
bodega

Proyectar el
porcentaje de
ocupacion del
establecimiento.
Saber la ocupacién
del restaurante
durante las horas del
servicio que se
ofrece.

RECURSOS:
e Mend ejecutivo, carta
Lista de productos de minibar
Lista de productos requeridos para servicio de eventos.
Inventario
Manual de recetas (recetas estandar)
Documento de especificaciones de compra.
Orden de compra
Teléfono
Lista de proveedores seleccionados.
Lista de contactos de proveedores.
Recurso econémico para el pago
Recurso humano: Jefe de alimentos y bebidas, cocinero,
mesero, otros jefes departamentales, proveedor.

I

SALIDA:
PROCESO DE COMPRAS Productos,

A PROVEEDORES ,| requeridos ||
para la
produccion

—_ del servicio
PROCEDIMIENTO: de_
alimentos y
i : bebidas,
Fuente — Creacion propia. comprados

CLIENTE

Cliente a gusto con

los productos

comprados para la
produccion del

servicio de
alimentos y

bebidas, los cuales
percibe al adquirir

el servicio.
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PROCEDIMIENTO:

1.

a M N

10.
11.
12.

13.

14.

Revisar el menu ejecutivo, la carta, los productos de minibar y los productos

requeridos para el servicio de eventos para conocer los productos que se requiere

comprar.

Revisar el manual de recetas (recetas estandar).

Revisar las existencias en bodega, para esto utilizar el inventario de productos.

Revisar el documento de especificaciones de compra de productos.

Solicitar a: mesero, cocinero, jefes departamentales el listado de productos que

requieran comprar.

Llenar la orden de compra con sus respectivas cantidades, tipos de productos que

se va a comprar.
Revision de la orden de compra, es correcta?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Corregir la orden de compra.

Revisar la lista de proveedores seleccionados.

Seleccionar de la lista el proveedor para la compra que se va a realizar.

Localizar y contactar al proveedor (llamada telefénica, mail, etc.).
Realizar el pedido en base a la orden de compra.

Dispone del pedido el proveedor?

Si: Conocer el monto total de la compra.

No: Regresar al paso 8.

Verificar que el pedido y el monto total estén correctos?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Solicitar una revision y correccion del pedido o del monto.

Concretar el pedido (dia y hora de entrega)
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los productos de minibar y los

que se requiere comprar.

evisar el menu ejecutivo, la carta,

productos requeridos para el servicio
de eventos para conocer los productos

Figura 14.1 — Diagrama de flujo del proceso de compras a proveedores.

Fuente — Creacion propia.
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Compras directas:

Objetivo del proceso:

Adquirir de manera directa los productos que se requieren para la produccion del
servicio de alimentos y bebidas, tomando en cuenta principalmente la calidad y cantidad

requerida de cada producto.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso en este caso es el jefe de alimentos y bebidas, €l es el

encargado de realizar las compras directas.

Proveedor:

En este caso no hay una sola persona que actie como proveedor, el apart hotel cuenta con
muchos proveedores, dependiendo del tipo de producto que se requiera, ya sean frutas y
legumbres, amenities, carnicos, equipos industriales, pulpas de jugo, quesos,
implementos para hoteles, entre otros. Los proveedores son aquellos encargados de
entregar al establecimiento aquello que se les ha solicitado bajo pedido.

Por otro lado puede considerarse proveedores a los jefes de otros departamentos, al

mesero, cocinero quienes aportan con informacion al jefe de Ay B.
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Mapa de proceso:

Figura 15 — Mapa del proceso de compras directas.

ENTRADA:
Menu
ejecutivo,
carta,
servicio de
minibar,
servicios

para eventos.

REQUISITOS:

e Conocer los productos
requeridos para la
elaboracion del mend
ejecutivo, carta,
minibar, servicio de
eventos.

e Conocer el centro de
compras donde se
realiza el proceso de
compra.

e Saber el presupuesto
para compras.

e Conocer el espacio
disponible de la
bodega

e Saber el porcentaje de
ocupacion del
establecimiento.

e Saber la ocupacién del
restaurante durante las
horas del servicio que
se ofrece.

RECURSOS:

Menu ejecutivo, carta

Lista de productos de minibar

Lista de productos requeridos para servicio
de eventos.

Inventario

Manual de recetas (recetas estandar)
Documento de especificaciones de compra.
Orden de compra

Sistema para movilizacién hacia el centro
de compras y de regreso al establecimiento.
Recurso econémico para el pago

Recurso humano: Jefe de alimentos y
bebidas, cocinero, mesero, otros jefes
departamentales.

==
SALIDA:
PROCESO DE COMPRAS Productos,
DIRECTAS ™ requeridos
para la
produccion
L = del servicio
PROCEDIMIENTO: de
alimentos y
0 . bebidas,
Fuente — Creacion propia. comprados.

CLIENTE
Cliente a
gusto con
los
productos
comprados
para la
produccion
del servicio
de
alimentos y
bebidas, los
cuales
percibe al
adquirir el
servicio.
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PROCEDIMIENTO:

1.

a M N

10.

11.
12.
13.
14.

Revisar el menu ejecutivo, la carta, los productos de minibar y los productos
requeridos para el servicio de eventos para conocer los productos que se requiere
comprar.

Revisar el manual de recetas (recetas estandar).

Revisar las existencias en bodega, para esto utilizar el inventario de productos.
Revisar el documento de especificaciones de compra de productos.

Solicitar al mesero, cocinero, jefes departamentales el listado de productos que
requieran comprar.

Llenar la orden de compra con sus respectivas cantidades, tipos de productos que
se va a comprar.

Revision de la orden de compra, es correcta?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Corregir la orden de compra.

Dirigirse al centro de compras (Supermaxi o Megamaxi).

Adquirir los productos de la orden de compras, tomando en cuenta cantidades,
tipo, etc.

Revision de orden de compra para saber si se complet6 la compra?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Marcar el producto no encontrado para adquirirlo después (proveedores u
otro local).

Acercarse a caja para el pago.

Entregar al empleado los productos que van a comprarse.

Conocer el monto total.

Realizar el pago.

14.1 Tarjeta de crédito

14.1.1 Especificaciones del pago: corriente

14.1.2 Revision del voucher. Es correcto?

Si: Continuar al siguiente paso

No: solicitar una revision y nueva emision del voucher.

14.1.3 Firmar voucher. (Continuar al paso 15).
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14.2 Cheque
14.2.1 Entregar el cheque para su emision.
14.2.2 Revision del cheque y sus datos, es correcto?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Eliminar el cheque anterior y entregar uno nuevo para su emision.

14.2.3 Firmar cheque (continuar al paso 15).
14.3 Efectivo.
14.3.1 Entregar dinero
14.3.2 La cantidad es correcta?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Entregar la cantidad correcta.
14.3.3 Existe vuelto?
Si: Recibir vuelto
No: Continuar al paso 15.
14.3.4 El vuelto es correcto?
Si: Continuar al pasol15.
No: Solicitar el vuelto correcto.
15. Recibir factura
16. Verificar factura, es correcta?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Solicitar factura correcta.

17. Retorno al apart hotel.
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Figura 15.1 — Diagrama de flujo del proceso de compras directas.

Fuente — Creacion propia.
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4.4.5.3 Proceso de recepcion:

Para que el proceso de recepcion sea mas efectivo yo propongo que con el fin de que el
proceso de recepcion y almacenamiento se desarrollen de forma correcta, y se mantenga
la calidad de los productos que se adquiere, es necesario que se realice la limpieza del
area de almacenamiento y se abra espacio disponible para almacenar los productos que se
han solicitado o se han comprado de manera directa; estas actividades se las ubica en el
proceso de recepcion ya que si se lo realiza después de haber recibido el producto
estamos demorando la ubicacion de los productos en los lugares respectivos y por lo tanto
podemos estar poniendo en peligro sus temperaturas y por lo tanto su calidad.

Se deberia tener un documento para la evaluacion del pedido recibido, el cual permita
realizar un control mas profesional y minucioso; por otro lado hace falta que se realice el
control de temperaturas de productos que se reciben, con mayor énfasis en productos
perecederos; ya que el control de calidad y cualidades del producto se lo realiza de una
manera muy sencilla y sin detalles. Por lo tanto la evaluaciéon del producto que se ha
recibido debera llevarse en forma mas detallista, evaluando fechas de caducidad,
etiquetas, estado del empaque o envoltura, peso, tamafio, color, textura, olor y sabor si es
posible. En el anexo 5 se puede encontrar un modelo del documento para evaluar el

pedido recibido.

En este proceso es necesario contar con el documento de especificaciones de compras, el
cual facilitara conocer las caracteristicas que se requieren para cada producto que se ha
solicitado. Es muy importante que se fechen los productos al ser recibidos para asi llevar
un mejor control de los productos existentes en bodega, detallando el tipo de producto,
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fecha de recepcion, fecha de caducidad; esta actividad se la debe realizar cada que se

reciba pedido.

También es muy importante que a la llegada del proveedor con el pedido solicitado, se
revise el medio en el cual llegd, esto quiere decir el automdvil, camion en el cudl se
transfirieron los productos adquiridos hacia el establecimiento; esta actividad se la
realizara con la finalidad de evaluar la calidad de los productos, verificar que no existan
plagas en el medio de transporte, que las temperaturas durante el transporte hayan sido

las correctas, etc.

Tomando en cuenta estas acciones a realizarse en el proceso de recepcion, el proceso
quedaria de la forma que podemos observar a continuacion en la figura 16 (mapa de

procesos) y 16.1 (diagrama de flujo).

Recepcidn:

Objetivo del proceso:

Recibir el pedido solicitado a proveedores, para la produccion del servicio de alimentos y
bebidas, tras la minuciosa evaluacion del producto llegado al establecimiento, tomando

en cuenta calidad y cantidad requeridas de cada producto.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el jefe de alimentos y bebidas, quien se encarga de revisar
que las caracteristicas como cantidad, textura, olor, sabor, apariencia, peso, tamario,

marca sean las correctas en base a lo que se solicito previamente.
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Proveedor:
El proveedor es la persona a quien se realizo el pedido con base en la orden de compras,

quien debe entregar al establecimiento el pedido solicitado bajo las caracteristicas y
cantidades establecidas con anterioridad, al momento que la empresa proveedora recepto

el pedido.
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Mapa del proceso:

Figura 16 — Mapa del proceso de recepcion.

ENTRADA:
Lista de
productos
comprados a
proveedores
(orden de
compra)

|

REQUISITOS:

Conocer el pedido

realizado a los
proveedores.
Conocer
detalladamente

las caracteristicas

requeridas en
cada producto
solicitado en el
pedido. (color,
textura,
apariencia, olor,
marcas)
Conocer las
temperaturas de
recepcion que
deben tener los
productos
solicitados.

RECURSOS:
e Orden de compra

compras.
Factura
Bascula
Termdmetro
Calculadora

e Documento de especificaciones de

Recurso humano: jefe de alimentos

y bebidas, proveedor.

PROCESO DE
RECEPCION

 F =

PROCEDIMIENTO:

SALIDA:

Pedido
recibido.

Fuente — Creacion propia.

CLIENTE:
Cliente
satisfecho con
la
disponibilidad
del servicio de
alimentos y
bebidas,
gracias al
abastecimiento
de productos
para la debida
produccion.
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PROCEDIMIENTO:

1.

2
3
4.
5
6
7

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Preparar equipo: termometros, balanza.

Colocar equipo en el lugar correcto.

Abrir espacio en la bodega de almacenamiento de productos.

Realizar la limpieza del area de almacenamiento.

Recibir al proveedor.

Revisar orden de compra.

Verificar el tipo de producto y las cantidades del pedido, son correctas?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Solicitar el pedido faltante al proveedor.

Verificar el estado y las caracteristicas del transporte, etc. Es correcto?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

Medir la temperatura de los productos.

Verificar las temperaturas de los productos, son correctas?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

Verificar que las fechas de caducidad estén correctas?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

Verificar si hay sefiales de descongelamiento y recongelamiento en los productos?

Si: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

No: Continuar al siguiente paso.

Verificar sefiales de 0xido en latas, tarros?

Si: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

No: Continuar al siguiente paso.

Verificar embalaje, empaquetado de productos?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

Verificar caracteristicas de los productos del pedido. (color, textura, olor,

apariencia, tamafo)?
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16.
17.

18.

19.

20.
21.
22,
23.

Si: Continuar al siguiente paso.
No: Rechazar y solicitar nuevo pedido.

Pesar los productos que requieran pesarse para conocer su peso real.

Verificar el peso de los productos con la factura?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Adecuar la factura.

Verificar el pedido recibido con la factura?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Adecuar la factura.

Comprobar que la factura esté correcta (ver precios y valor total)?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Solicitar al proveedor la factura correcta.
Firma de la factura y aprobacién del pedido.
Dirigirse a contabilidad y finanzas.

Entregar factura a contabilidad y finanzas para el pago respectivo al proveedor.

Fechar productos recibidos (con la fecha de recepcion y tipo de producto).
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Figura 16.1 — Diagrama de flujo del proceso de recepcion.
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4.45.4 Proceso de almacenamiento

El proceso que se lleva a cabo en LA COLINA Suites Hotel se lo realiza de una buena
manera, simplemente se deberia llevar un mayor control de temperaturas de los productos
existentes en bodega para verificar su calidad, validez.

Por otro lado seria mejor si se tiene ubicado en bodega un documento que indique as
normas de almacenamiento, presentando el espacio de la congeladora, refrigeradora, de
los estantes; de esta manera se lleva un poco méas de control y de orden en cuanto al
almacenamiento. Se podria contar con un documento que indique las normas de
almacenamiento de los productos, esto quiere decir en qué lugar se deberia ubicar, a que
temperatura, su periodo de duracion, etc.; este documento se lo puede encontrar en el

anexo 6.

Otro punto que el establecimiento deberia tomar en cuenta es que los productos de
limpieza como desinfectantes, cloro, desengrasantes, se deberian almacenar en un lugar
separado del &rea de alimentos; estos por lo general estdn ubicados en la parte inferior de
los estantes en una caja abierta, pero con el fin de preservar la calidad y sanidad de los

alimentos almacenados en bodega se deberia localizarlos en otro lugar.

Por otro lado al momento de realizar el almacenamiento de los productos se lo deberia
realizar en un orden determinado ya que por el momento el almacenamiento consta de ir
almacenando lo primero que esté al alcance. Este paso se lo realizara con el fin de
mantener la calidad de los productos; esto quiere decir que primero se deberia almacenar
los productos perecederos, y luego los no perecederos, mas claramente se debe almacenar
en primer lugar los productos que se ubican en el congelador, en segundo lugar aquellos
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gue se ubican en el refrigerador y en tercer lugar aquellos productos que se ubican en los
estantes.

El mapa de procesos y el diagrama de flujo que se proponen al establecimiento son los

que se presentan a continuacion en las figuras 17 y 17.1 respectivamente.

Almacenamiento:

Objetivo del proceso:

El objetivo del Proceso de almacenamiento es ubicar a los productos alimenticios y no
alimenticios en sus lugares correctos utilizando sistemas como FIFO para preservar la
calidad de los productos que se tiene y de aquellos que se adquiere; examinando también
la calidad y validez de los productos con mayor antigiiedad, eliminando aquellos que ya

no sean Utiles.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el jefe de alimentos y bebidas, quien conoce perfectamente
la forma de almacenar los productos, la manera de prevalecer su calidad, y lleva el

inventario.

Proveedor:

El proveedor es aquel a quien se adquirieron los productos, tras la recepcion del pedido.
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Mapa del proceso:

Figura 17 — Mapa del proceso de almacenamiento.

Productos
alimenticios
y no
alimenticios
recibidos.

ENTRADA:

REQUISITOS:

Conocer la
forma de
almacenamiento
en la bodega.
Saber las normas
de prevencion de
riesgos
sanitarios.
Conocer los
productos
adquiridos ('su
uso, tipo de
almacenamiento
requerido,
temperatura)
Conocer los
estandares de
calidad de cada
producto.

Tener orden 'y
limpieza.
Conocer el
sistema de
almacenamiento
FIFO.

RECURSOS:
e Llave delabodegade AyB
Llave de la caja fuerte
Balanza
Termometro
Productos adquiridos
Estantes para almacenamiento
Refrigeradora y congeladora
Esfero
Factura
Formato de normas de almacenamiento.
Mapa de almacenamiento.
Material de limpieza: escoba, trapeador,

desinfectante CLIENTE:
e Sistema informatico Cliente a
e RRHH: jefede Ay B gIUStO con el
almacenaje
SALIDA: adecuado
PROCESO DE ) > para los
ALMACENAMIENTO Productos productos, el
almacenados cual percibe
- = en la calidad
PROCEDIMIENTO: de los
productos
que
consume.

Fuente — Creacion propia.
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PROCEDIMIENTO:

10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.
19.

Abrir la bodega de alimentos y bebidas.

Pesar los productos que requieran ser pesados para conocer su peso real (verduras,
frutas, carnicos, aves, pescado, mariscos, pollo, embutidos).

Registrar pesos en la factura.

Probar la temperatura de los productos.

Verificar si la temperatura es la adecuada?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Desechar el producto.

Verificar la validez de los productos antiguos, es valida?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Desechar los productos.

Observar el mapa de almacenamiento para recordar la forma correcta de
almacenar.

Almacenar los productos congelados utilizando el sistema FIFO, en la
congeladora.

Almacenar los productos refrigerados utilizando el sistema FIFO, en el lado de la
refrigeracion.

Almacenar los productos que se ubican en los estantes (granos secos, enlatados,
embotellados, condimentos), utilizando el sistema FIFO.

Almacenar las gaseosas, aguas embotelladas, licores utilizando el sistema FIFO.
Almacenar los productos de limpieza, utilizando el sistema FIFO.

Verificar que todo este almacenado correctamente.

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Almacenar en el lugar correcto y de la forma correcta.

Llevar el producto caducado y dafiado fuera de la bodega

Realizar la limpieza de la bodega

Cerrar la bodega.

Ingresar cambios al sistema informatico de inventario.
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Figura 17.1 — Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento.

Fuente — Creacion propia.
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caducadoy ———Si—
dafiado fuera Ingresar
Realizar la :
L Cerrar la sistema
limpieza de la—>| . -
bodega. informatico de
bodega . .
inventario.

Inventario
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4.4.5.5 El proceso de salida o requisicion

El proceso de salida o requisicion que se lleva a cabo en el establecimiento deberia
mejorar en cuanto al uso de la autorizacion de pedido a bodega, ya que como se explico
en el capitulo anterior se cuenta con el formato pero este no se lo utiliza correctamente; lo
que se deberd hacer en este caso es contar con el documento de pedido a bodega, que los
meseros lo llenen al revisar las existencias en el area de apoyo, verificando tipo y
cantidades de productos que requiere abastecer; por otro lado en relacién al servicio de
restaurante, eventos, minibar se deberia contar con el formato de pedido a bodega junto
con la comanda para poder comprobar que el pedido sea el correcto. También el cocinero
debera llenar el formato correctamente para poder requerir producto para abastecer el
area de produccion en cocina. De esta manera el jefe de alimentos y bebidas debera
revisar que el formato de pedido a bodega se haya llenado correctamente y debera
compararlo con las comandas en el caso que se trate de la requisicion para la produccion

de algun servicio como eventos, minibar, restaurante, etc.

Ademas hace falta que se realice un mayor control de temperaturas de los productos que
se han solicitado, esto con el fin de llevar controles de calidad y sanidad para brindar

mayor satisfaccion a los clientes.

El mapa del proceso de salida y diagrama de flujo del proceso de salida lo podemos

observara continuacion en la figura 18 y 18.1 respectivamente.
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Salida o requisicion:
Objetivo del proceso:
El Objetivo del proceso de requisicion es abastecer las areas de produccion, de los

productos necesarios para la elaboracién de platillos y la produccion del servicio.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el jefe de alimentos y bebidas, él se encarga de recibir la

orden del pedido, verificar si es correcta y entregar el pedido solicitado.

Proveedor:

El proveedor del proceso en este caso son el mesero, el cocinero y la camarera ya que
ellos deben conocer primeramente que productos se requiere para abastecer el area de
produccion como la cocina, cuarto de apoyo de restaurante - cafeteria, minibar; deben

llenar la orden de pedido a bodega y entregarla al jefe de Ay B.
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Mapa del proceso:

Figura 18 — Mapa del proceso de salida o requisicion.

ENTRADA:
Solicitud de
pedido a
bodega

H»

REQUISITOS:

Conocer el menu
ejecutivo del dia.
Conocer los platos
de la carta.

Conocer las recetas
de los platos de la
carta y mend.
Conocer los
productos requeridos
para minibar.
Conocer los
productos requeridos
para el servicio de
evento del dia.
Conocer que
productos se
requieren en el
centro de apoyo de
cafeteria-restaurante.

RECURSOS:

Orden de pedido a bodega.
Inventario

Menu ejecutivo

Carta

Manual de recetas (recetas estandar y sus

procedimientos)

Lista de productos requeridos para

servicio de evento.

Lista de productos requeridos para

minibar.

Comanda
Termdmetro, balanza.
RRHH: jefe de Ay B.

-+

PROCESO DE SALIDA |’

SALIDA:
Pedido
entregado.

= =

PROCEDIMIENTO:

Fuente — Creacion propia.

CLIENTE:
Cliente
satisfecho
con la
rapidez del
proceso
debido al
abastecimien
to de centros
de
produccion.
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PROCEDIMIENTO:

1.
2.

9.

Abrir la bodega de Ay B.

Recibir la orden de pedido a bodega y la comanda (si se trata de servicio y no solo

abastecimiento)

Revisar la orden de pedido a bodega y comanda (si se trata de servicio y no solo

abastecimiento)

El pedido es correcto?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Modificar el pedido con las cantidades y productos correctos.

Reunir los productos del pedido.

Pesar los productos que requieran ser pesados, para conocer la cantidad que se
despacha.

Verificar que las temperaturas sean correctas?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Despachar los productos dafiados.

Verificar si el pedido se entreg6 correctamente?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Buscar solucion al problema (se busca un producto sustituto en caso de no
existir el requerido o si es posible salir a comprar el producto requerido en el
pedido a bodega).

Cerrar la bodega.

10. Ingresar los cambios al sistema informatico.
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ADrir la bodega de

Ingresar al
sistema
informaético.

A

Inventario

Figura 18.1 — Diagrama de flujo del proceso de salida o requisicion.

Pedido a
Bodega

Fuente — Creacion propia.

Recibir la orden

Revisar la orden > Pesar los
de Pedido a de Pedido a Modificar el 4 productos que
Bodegay la Bodega y | pedido es pedido con las Reunir los requieran ser

comanda (si se —» comanda (si se correcto? No» cantidades y —» productos del —» pesados, para
trata de servicio| |trata de servicio productos pedido conocer la
y no solo y no solo correctos. y cantidad que
abastecimiento)| |abastecimiento) se despacha.
Buscar solucion al
problema (se busca un
producto sustituto en
Cerrar la caso de no exigtir el verificar si el pedide Despachar los erificar que la
requeridoosies «No se entrego productos «No temperaturas sean
bodega. . . o
8 posible salir a comprar correctamente? dafiados. correctas?
el producto requerido
en el pedido a ]
bodega). Si
Si
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4.4.5.6 El proceso de produccion

En el proceso de produccion lo que hace falta para que el proceso sea mejor es que se
realice la produccion de los platos en base a recetas estandar para verificar cantidades y el
procedimiento correcto, esta informacion se la podréa encontrar en el manual de recetas,
el cual llevara todas las recetas que se producen y si se realizan nuevas recetas deberan

ser afiadidas al manual; el manual se imprimird y se colocara en el area de produccion.

Por otro lado hace falta que haya mas control en temperaturas de los platos que se
producen, para esto se debe utilizar el equipo adecuado como son los termometros
propiamente para la produccion de alimentos. Ademas debe haber mayor control sobre la
higiene del personal, cada mafiana antes de empezar la labor el jefe de alimentos y
bebidas deberia inspeccionar que se utilicen uniformes limpios, que los cocineros lleven
malla protectora en la cabeza, que se laven y desinfecten las manos constantemente
durante la produccion; se debe tomar en cuenta normas de higiene y seguridad

alimentaria.

También es necesario que en el proceso de produccion cuente con las comandas para
poder verificar el servicio requerido y producirlo de manera adecuada; la existencia de
comandas lograra que la relacion entre produccion y servicio sea mejor ya que se contara
con la cantidad y caracteristicas exactas por plato; quedando de esta manera en un
documento por escrito y que no sea simplemente una solicitud verbal. Esto sirve también
para que se pueda contabilizar en el area de cocina cuantos platos han salido al comedor y
para que el jefe de alimentos y bebidas lleve el respectivo control. Estas comandas
sumadas al formato de consumos del personal de trabajo dan como resultado los

consumos del dia.
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Ademas como pudimos observar en el capitulo anterior, es necesario que se lleve a cabo
el HACCP (Hazard Analysis of Critical Control Points), por el medio del cual se llevara
un mayor control de la produccion de alimentos, para preservar la seguridad alimentaria,
manipulando, produciendo, ofreciendo alimentos seguros a los clientes. En este caso
aplicando HACCP al proceso, los principales puntos criticos de control, CCP3, CCP4 y
CCP5, los cuales tratan de las temperaturas al momento de coccién, enfriamiento y
consumo respectivamente; ademas se deberan tomar en cuenta los SOP 5 Procedimiento
de lavado y desinfeccion de vegetales crudos, SOP 6 Procedimiento para el manipuleo de
alimentos, SOP 7 Procedimiento para la higiene personal de los manipuladores de
alimentos, SOP 8 Procedimientos para limpieza.

Por otro lado es importante mencionar que durante el proceso de produccion que se
realiza en el turno de la mafiana, el cual abarca el desayuno y el almuerzo, se llevara a
cabo el mise en place de la cena, esto quiere decir que el cocinero del turno de la mafiana
debera dejar preparando lo que se va a requerir para la produccion de la cena. Mientras
que en el turno de la tarde, el cocinero deberd realizar el mise en place del desayuno y
almuerzo del dia siguiente, dejando listo los productos necesarios para su produccion,
facilitando de esta manera su elaboracién. Para un mayor entendimiento se puede

observar estos cambios en el diagrama de flujo del proceso de produccion.

El mapa de procesos y diagrama de flujo adaptado con las mejoras del proceso se

presenta a continuacion en las figuras 19y 19.1.
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Objetivo del proceso:
El objetivo del proceso de produccion es la elaboracién de los platillos solicitados por los

comensales, siempre manteniendo la receta y preservando la calidad.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el cocinero, quien recibe ayuda del jefe de alimentos y
bebidas para la produccion de los platillos en caso de necesitarlo y ademas realiza la

aprobacion de los platillos para que puedan despacharse.

Proveedor:
El proveedor del proceso es el jefe de Ay B, quien provee los productos requeridos para
elaborar los platillos del mend como de la carta; por otro lado el mesero provee al

cocinero con la orden de platillos requeridos, conocida como la comanda.
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Mapa del proceso:

Figura 19 — Mapa del proceso de produccién

ENTRADA:
Comanda de
carta/ menu
ejecutivo del
dia, servicio
requerido
para eventos

REQUISITOS:

Conocer la
ocupacion del
establecimiento
para ese dia.
Realizar una
proyeccion de la
demanda del
restaurante-
cafeteria para ese
dia.

Conocer los
platos de la carta,
menu ejecutivo
del dia.

Conocer las
recetas de los
platos.

Conocer los
productos y el
servicio
requerido para
los eventos a
realizarse.

RECURSOS:

Comanda.
Menu ejecutivo.
Carta.

Manual de recetas (recetas estandar y procedimientos)
Lista de productos requeridos para el servicio de eventos.

Equipo de Cocina (cocina, horno, refrigeradora, microondas, lavabo, ollas,
vajilla, cubiertos, cucharones, cernidores, espumaderas, sartenes, etc.)

Productos solicitados a bodega.
Desinfectante, sanitizante.

Productos de limpieza (trapeador, escoba, desinfectante, trapos, etc.)

Formato de registro de consumos del personal.
RRHH: jefe de Ay B, cocinero.

—_ =
CLIENTE:
SALIDA: Cliente a
PROCESO DE > Platos > gusto con la
PRODUCCION producidos | | produccion
del producto
— que solicito.

| PROCEDIMIENTO: |

Fuente — Creacidn propia.
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PROCEDIMIENTO:
1. Recibir el pedido solicitado a bodega.
Revisar la comanda (menu/ carta), la lista de productos requeridos para evento.

Revisar la receta del plato solicitado en el manual de recetas.

2
3
4. Preparar los materiales y equipo a utilizar. (Mise en place)
5. SOP 5 lavado y desinfeccion de vegetales crudos
6. SOP 6 Procedimiento para el manipuleo de alimentos
7. SOP 7 Procedimiento para la higiene personal de los manipuladores de
alimentos.
8. Tomar el equipo requerido para produccién de cada platillo sea de la carta, menu,
servicio para evento.
9. Seguir cada paso segun el procedimiento de la receta.
9.1 Preparar los alimentos de la cocina fria
9.2 Preparar alimentos de la cocina caliente
10. Verificar que el sabor y la sazon estén bien?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Aumentar el producto requerido para mejorar el sabor o la sazon (ver receta 'y
cantidades).
11. Colocar los alimentos que requieran refrigeracion o mantenerse en cadena de frio
en el lugar adecuado. (Tomar en cuenta CCP 4 enfriamiento, debe llegara 5 ° C)
12. Mantener alimentos de la cocina caliente en la temperatura adecuada (tomar en
cuenta CCP 3)
13. Preparar la vajilla.
14. Verificar que las temperaturas de los productos a servirse sean correctas (CCP 6)?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Poner el producto a la temperatura adecuada.
15. Montaje de platos.( primero los alimentos a temperatura ambiente, segundo los
frios y por ultimo los calientes).
16. Verificar que el montaje este completo?. (jefe de Ay B)
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Completar el montaje del plato.
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17. Salida del plato.

18. Apuntar en el control de cocina la cantidad de platillos que salen.

19. Verificar con el mesero si hubo alguna queja por parte del comensal respecto al
platillo.
Si: Buscar la solucion al problema (cambio de platillo, cortesia, etc).
No: Continuar al siguiente paso.

20. Realizar el mise en place del siguiente turno (desayuno/almuerzo o cena)

21. SOP 8 Procedimiento para limpieza

207



Figura 19.1 — Diagrama de flujo del proceso de produccién

Fuente — Creacion propia.

SOP 7 Tomar el
Revisar la . Preparar Procedimient equipo
Revisar la -
comanda los SOP 5 lavado SOP 6 o parala requerido para
- - . receta del - L . -
Recibir el pedido (mend/ carta), lato materiales y Procedimient higiene produccion de
solicitado a bodega. lalistade |—»f soli(?itado en Y equipo ap» desinfeccion » oparael » personal de = cada platillo
productos utilizar de vegetales | | manipuleo de los sea de la
- el manual de - . . .
requeridos recetas (Mise en crudos alimentos manipuladore | | carta, menu,
para evento. ) place) sde servicio para
v alimentos. evento.
Colocar los si
Mantener a"r”e‘eﬂitgfa?]”e
erificar que las alimentos de d L Aumentar el producto
- refrigeracion - -
temperaturas de los Preparar la la cocina requerido para mejorar
. - . — 0 mantenerse «— . «—No
productos a servirse vajilla. caliente en la el sabor o la sazén (ver
en cadena de -
sean correctas? temperatura . receta y cantidades).
frioenel
adecuada.
lugar
. adecuado.
SI * S;
No Montaje de platos. '
v (primero los Apuntar en el
Poner el alimentos a e v control de
verificar que e Completar el - .
producto a la temperatura - - Salida del cocina la
: montaje este No» montaje del .
temperatura ambiente, segundo plato. cantidad de
. completo? plato. .
adecuada. los frios y por platillos que
. Formato de
ultimo los CONSUMOS salen.
calientes).

Seguir cada
paso segun el
procedimiento
de la receta.

verificar que e
sabor y la sazén
estén bien?

(del personal)

SOP 8
Procedimiento para
limpieza

Preparar los

alimentos de
la cocina fria

A

Preparar
alimentos de
la cocina
caliente.

:NO

si hubo alguna queja
por parte del comensal

Realizar el

turno
(desayuno/
almuerzo o

cena)

mise en place
del siguiente

A

Buscar la
solucion al
problema
(cambio de

platillo,

cortesia, etc).
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4.4.5.7 El proceso del servicio (restaurante - cafeteria)

El proceso de servicio que se lo realiza en el area de comedor o restaurante, se lo realiza
de una manera correcta sin mucho problema; lo Unico que se deberia tomar mas en cuenta
es el uso de comandas, las cuales después de que se haya tomado la orden a los
comensales deberia llevarse una copia a la recepcion o caja para que realice la debida
facturacion y otra copia se deberia llevar a la cocina o area de produccion. Aparte de las
comandas el proceso se desarrolla adecuadamente desde el inicio que es la llegada y
bienvenida de los clientes hasta la despedida de los mismos y la limpieza del comedor.

A continuacién en las figuras 20 y 20.1 se presenta el mapa de procesos y el diagrama de

flujo del proceso de servicio.

Servicio (restaurante-cafeteria):

Objetivo del proceso:

El objetivo del proceso de servicio es atender a los comensales en el comedor, brindarles
el mejor servicio para que se sientan satisfechos y de esta manera obtener clientes

frecuentes y que regresen.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el mesero.

Proveedor:
El proveedor del proceso es el cocinero quien otorga el platillo terminado al mesero para
que lo sirva al comensal. Ademéas como proveedor podemos mencionar a la recepcién

quien lleva las cuentas de consumo de los comensales para que el mesero se las entregue,
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la recepcion se encarga de cobrar el pago, y en caso de haber vuelto, se lo entrega al

mesero para que sea quien entregue a los comensales.
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Mapa del proceso:

Figura 20 — Mapa del proceso de servicio (en restaurante - cafeteria).

ENTRADA:
Necesidad
del cliente
por un
servicio de
alimentacion
y bebida.

REQUISITOS:

e Conocer el mend
ejecutivo del dia.

e Conocer la carta.

e Saber las recetas
de los platillos
de la carta y del
mena.

e Tener
disposicion de
brindar una
buena atencién a
los comensales.

e Conocer como se
realiza el
servicio en el
comedor.

RECURSOS:

Carta

Menu ejecutivo.

Comanda.

Platos producidos.

Equipo para montaje de mesas
(lenceria, platos, cubiertos, etc.
Cuenta de consumo.

Lista de espera

Esfero

RRHH: mesero, cocinero, jefe de
alimentos y bebidas.

—_—

PROCESO DEL SALIDA:
SERVICIO DE ly| Servicio
RESTAURANTE - brindado al
CAFETERIA cliente.

>

e T

PROCEDIMIENTO:

Fuente — Creacidn propia.

CLIENTE:

Cliente
satisfecho
con el
servicio
recibido.
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PROCEDIMIENTO:
1. Proveerse de la ropa para mesas (manteles, servilletas, etc.)
Revisar y limpiar las mesas.
Colocar el mantel en la mesa.
Comprobar que el mantel esté al mismo nivel de las patas de la mesa.
Realizar el montaje de la mesa (platos, cuberteria, cristaleria, servilletas).

o 0ok~ DN

Colocacion de complementos en la mesa (saleros, pimenteros, azucareros, salsas,
vinagreras, etc.)
7. Verificar que el montaje este completo y correcto?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Corregir y completar el montaje.
8. Recibir al cliente y bienvenida.
9. Preguntar cuéntas personas requieren la mesa.
10. Verificar si hay disponibilidad de mesa.
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Preguntar al cliente si desea esperar por una mesa desocupada.
Si: registrar al cliente en la lista de espera y pedirlo que espere en el lobby.
No: pedir disculpas por la falta de disponibilidad y despedida del cliente.
11. Acomodar al cliente en una mesa segun lo requerido.
12. Presentar la carta o el menu a los comensales.
13. Brindar sugerencias.
14. Dejar que los comensales revisen la carta y el mend.
15. Preguntar a los comensales si estan listos para realizar el pedido?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Dar més tiempo para que los comensales decidan su pedido.
16. Tomar la orden de los comensales (comanda)
17. Verificar si es huésped o no.
Si: Registrar el nimero de habitacion del huésped (comanda)
No: Continuar al siguiente paso.
18. Verificar si los comensales requieren de algo adicional?
Si: Adjuntar lo requerido por los comensales en la comanda.
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19.

20.

21.
22,
23.

24,
25.
26.

27,

28.
29.
30.
31.

32.
33.
34.

No: Continuar al siguiente paso.

Existe disponibilidad de lo requerido por comensales?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Comunicar que no hay disponibilidad de lo solicitado y dar sugerencias de
otras alternativas.

Verificar con los comensales que la orden sea correcta?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Realizar las correcciones a la orden segun lo requerido por los comensales.
Llevar la comanda a cocina.

Dirigirse a cocina por el plato producido.

Verificar con la comanda que el platillo sea de acuerdo a lo solicitado?
Si: Continuar al paso que sigue.

No: Pedir a cocina que cambie el platillo o busque otra solucién al problema.
Llevar al comedor el platillo servido.

Servir los platos solicitados por los comensales.

Verificar si existen quejas por parte de los comensales.

Si: Buscar solucidn al problema.

No: Continuar al siguiente paso.

Preguntar a los comensales si tienen requerimientos adicionales

Si: Atender lo requerido por los comensales.

No: Continuar al siguiente paso.

Retirar los platos sucios y limpiar mesa.

Obtener la cuenta de consumo.

Llevar la cuenta a los comensales.

La cuenta es correcta?

Si: Continuar al paso que sigue.

No: Llevar y solicitar a caja la revision y correccion de la factura.
Recibir y llevar la cuenta con el monto de pago a caja.

Obtener la factura.

Existe cambio del monto pagado por los comensales?

Si: Obtener el cambio y llevarlo junto con la factura a los comensales.
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No: Continuar al paso que sigue.
27. Llevar factura y/o cambio.
28. El cambio y/o factura fue correcto?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Entregar el cambio y/o factura correcta.

29. Ayudar a los comensales a salir de la mesa.
30. Despedida.
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Figura 20.1 — Diagrama de flujo del proceso de servicio (en restaurante).

Fuente — Creacion propia.
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4.4.5.8 El proceso del servicio de Room Service

El proceso del servicio de room service que se realiza en el establecimiento se lleva de
una manera adecuada, simplemente se deberia utilizar las comandas, al igual que en el
servicio de restaurante; ya que al tener comandas se conoce la cantidad y tipo de producto
exacto que los clientes han solicitado, de esta forma se disminuirdn y evitardn los
problemas entre el personal de servicio y el personal de produccién, ya que al no contar
con un documento de respaldo de la toma de orden realiza existen muchas confusiones
entre ambos miembros. Por otro lado al momento que el mesero debe preparar la bandeja
y colocar los productos para llevarselos al cliente, deberia hacerlo de una forma
especifica con el fin de mantener la calidad de los productos y a la vez mantener la

calidad.

Si se toma en cuenta estas sugerencias el proceso del servicio de room service quedaria
de la forma que se puede apreciar en la figura 21 y 21.1 el mapa de procesos y el
diagrama de flujo respectivamente.

Room service:

Objetivo del proceso:

El Objetivo del proceso de room service es atender al huésped con el mejor servicio a la
habitacién, satisfaciendo las necesidades que presenta y ofreciéndole la facilidad y
comodidad de consumir aquello que requiere del restaurante-cafeteria en las instalaciones

de su propia habitacion.
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Responsable del proceso:
El responsable del proceso es el mesero, quien se encarga de tomar la comanda y llevarla
a la cocina para la debida produccién del pedido solicitado y posteriormente entregarselo

al huésped que lo requirio.

Proveedor:
El Proveedor es el cocinero quien realiza la produccién del pedido para que el mesero

pueda entregarlo al huésped.
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Mapa del proceso:

Figura 21 — Mapa del proceso del servicio de room service.

ENTRADA:
Necesidad
del cliente
del servicio a
la habitacion.

>

REQUISITOS:

Conocer el
mena y la carta.
Conocer las
recetas de los
platillos
ofrecidos en el
mend y la carta.
Saber llenar la
comanda.

Estar dispuesto a
ofrecer una
buena atencion a
los clientes.

RECURSOS:

Comanda
Orden servida
Vajilla

Equipo de cocina

Pedido a bodega

Bandeja/ carro de servicio.

Esfero

RRHH: mesero, cocinero, jefe de
alimentos y bebidas.

PROCESO DE ROOM

SERVICE

H»

Fuente — Creacion propia.

5 =

PROCEDIMIENTO:

SALIDA:
Servicio
entregado a
la
habitacion
del
huésped.

!

CLIENTE:
Cliente a
gusto con el
servicio de
Room
Service.
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PROCEDIMIENTO:

1.
2.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.

Tomar la orden. (registrar en la comanda)

Verificar si hay disponibilidad de lo solicitado por el huésped?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: pedir disculpas por la falta de disponibilidad y ofrecer otra alternativa.
Verificar si el huésped requiere de algo adicional.

Si: adjuntar lo solicitado a la comanda.

No: Continuar al siguiente paso.

Registrar nimero de habitacién y nombre del huésped en la comanda.
Verificar que el pedido sea el correcto?

Si: Continuar al siguiente paso.

No: Realizar correcciones en el pedido.

Llevar la comanda a cocina.

Produccién del pedido solicitado.

Verificar si el pedido producido es el correcto?

Si: Continuar al paso siguiente.

No: Solicitar a cocina el pedido correcto.

Preparar la bandeja o el carro de servicio.(colocar mantel, cubiertos, servilleta,
etc.)

Colocar las bebidas.

Colocar los platos frios

Colocar las especies, condimentos.

Colocar las bebidas calientes.

Colocar los alimentos calientes.

Llevar el pedido hacia la habitacion del huésped.

Verificar si se presentan quejas, reclamos, solicitudes adicionales?
Si: atender los requerimientos del huésped.

No: Continuar al siguiente paso.

Preguntar al huésped en que tiempo retira la bandeja.

Dejar la habitacion.

Regresar a la habitacion.
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20. Tomar la bandeja y platos sucios.
21. Llevar la vajilla sucia de regreso a cocina.

22. Llevar la copia de la comanda a recepcion para el registro del consumo.
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Figura 21.1 — Diagrama de flujo del proceso del servicio de room service.

Fuente — Creacion propia.

omar la orden. (registrar el
la comanda)

erificar si hay
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huésped?
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P ' platos frios bebidas.
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’ Llevar el
evar e
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bebidas +» alimentos L
. . la habitacion
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del huésped.
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ofrecer otra comanda. comanda.
alternativa.
Si -
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Si correcto? '\10
Preparar la Solicitar a y e Produccion Llevar a .
- . . - . Realizar
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. «+No S - correcciones
carro de pedido es el correcto? solicitado. cocina. -
- en el pedido.
servicio. correcto.
Si
No !
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presentan quejas, Atender los huésped en que Dejar la Regresar a la .
o . L . . o S bandejay
reclamos, solicitudes Si— requerimientos — tiempo retirala —» habitacion. —» habitacion. » ;
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adicionales? del huésped. bandeja.

Llevar la copia de la
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el registro del consumo,
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cocina.
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4.4.5.9 El proceso del servicio de eventos

En cuanto al proceso del servicio de eventos se lo realiza de una buena manera, salvo el
caso que las actividades que se realizan no se basan en un proceso definido, por lo que mi
propuesta en este caso es el disefio del proceso del servicio de eventos para que el
responsable tenga un modelo en el que basarse, de esta forma el proceso se lo desarrolla
de una forma estandar, ofreciendo el mismo servicio y atencion a los clientes, sin que
haya diferencias; esto por lo tanto mejora la atencion a los clientes. El proceso inicia
desde el momento en que el cliente asiste personalmente al establecimiento para obtener
informacion o cuando Ilama al apart hotel para informarse del servicio de eventos que se
ofrece; el fin del proceso seria el seguimiento de los clientes quienes contrataron el
servicio, el seguimiento se lo realizard con la finalidad de que los clientes se sientan
importantes, conocer su satisfaccion respecto al servicio, conocer que se puede

implementar para mejorar el servicio.

Tomando en cuenta estas sugerencias, el modelo del proceso del servicio de eventos

quedaria de la forma que podemos observar a continuacion en las figuras 22 y 22.1.

Objetivo del proceso:

El Objetivo del proceso es satisfacer al cliente que solicita el servicio respecto a un
evento; lo que espera el establecimiento es servir a los clientes y sobrepasar sus
expectativas, brindandoles la mejor atencién, la mejor comida, la preocupacion por cubrir

la mayoria de sus requerimientos.
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Responsable del proceso:

Los responsables del proceso son: el jefe de alimentos y bebidas quien se contacta con los
clientes que requieren del servicio para conocer sus necesidades y lo que esperan recibir
para el evento, detalles como la comida, tipo de servicio, servicios adicionales como
mausica, etc. Ademas el Jefe de A y B se encarga del control del servicio, verifica que los
servicios que se proporcionan se desarrollen de la forma correcta, por otro lado atiende
las quejas de los clientes. El cocinero es otro responsable del servicio, quien se encarga
de la produccion de comida para el servicio solicitado y por Gltimo el mesero es quien se
encarga del desarrollo del servicio, como montaje de las mesas, la decoracion, sirve los
platillos para el servicio, retira los platillos, atiende las inquietudes de los clientes, entre

otros.

Proveedor:

El proveedor del servicio en este caso se basa desde el punto en que se tome el servicio,
pero el cocinero y el jefe de A y B actGan mas como proveedores, son quienes proveen
de informacion, datos, comida al mesero para que sirva a los clientes, el mesero es el
encargado y el que tiene una relacion mas directa al momento de desarrollarse el servicio

con el cliente, por lo que el actla en base a lo que el mesero y el jefe de Ay B le provean.
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Mapa del proceso:

Figura 22 — Mapa del proceso del servicio de eventos.

ENTRADA:
Cliente
requiere de
servicio para
evento.

REQUISITOS:

Conocer
detalladamente
el tipo de
Servicios que
ofrece el

establecimiento.

Conocer el tipo
de comidas que
se ofrece.
Saber el tipo de
montajes que se
puede realizar.
Conocer los
precios de los
Servicios.
Conocer las
necesidades y
requerimientos
de los clientes.

RECURSOS:
e Teléfono
e Sistema informatico
e Informacion de eventos, servicios, tipo de servicios, tipo de comida, servicios
adicionales, precios de los servicios.

e Impresora, hojas en blanco

e Reporte de evento

e Salon para evento

e Equipo y recursos para montaje del evento (mesas, sillas, sillones, etc)

e Requerimientos solicitados por cliente. (decoracién especial, musica, comida, estacion
de café, té, bebidas frias, etc.)

e Vajilla, manteles, arreglos florales.

e Equipo de limpieza.

e Factura, contrato de alquiler de salon.

e Documento de disponibilidad de salones.

¢ RRHH: mesero, cocinero, jefe de alimentos y bebidas

v

SALIDA: CLIENTE:
»{ Servicio » Cliente
para evento satisfecho

terminado. con el
servicio del
PROCEDIMIENTO: evento
recibido.

PROCESO DE EVENTOS

Fuente — Creacidn propia.
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PROCEDIMIENTO:
Alquiler de salon:
1. Recibir al cliente.
2. Preguntar fecha y horas a realizarse el evento.
3. Verificar si existe disponibilidad de los salones?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Preguntar si hay como realizar el evento en otra fecha/ hora?
Si: Programar nueva fecha/ hora
No: Termina la atencion al cliente. (despedida)
Mostrar el/los salon/es.
Indicar el precio de los salones.
Indicar tipos de montaje.

Indicar tipos de servicios.

© N o g &

Preguntar si se servirdn bebidas alcoholicas/ no alcohdlicas?
Si: Indicar tipos y precios de las bebidas.

No: Continuar al siguiente paso.

©w

Preguntar si se serviran comida?
Si: Indicar tipos y precios
No: Continuar al siguiente paso.
10. Preguntar si requieren de algun servicio adicional?
Si: Indicar tipos de otros servicios adicionales y precios.
No: Continuar al siguiente paso.
11. Elaborar la cotizacion del evento.
12. Comunicar la cotizacion del evento.
13. Verificar si el cliente esta de acuerdo con la cotizacion planteada?
Si: Alquiler del salén solicitado.
No: Continuar al siguiente paso.
14. Emision de la reserva.
15. Fin del proceso
Comunicar evento:

16. Ingresar al sistema informatico.
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17. Ingresar a los reportes para eventos.
18. Ingresar informacion del evento a realizarse.
19. Verificar que la informacion ingresada sea correcta?
Si: Continuar al siguiente paso.
No: Realizar correcciones.
20. Imprimir 7 copias del reporte (1 gerencia, 1 recepcion, 1 camareras, 1 cocina, 1
oficina de Ay B, 1 mantenimiento, 1 seguridad)
21. Entregar cada copia del reporte al lugar correspondiente.
Servicio en el dia del evento:
22. Designar el personal encargado del montaje.
23. Efectuar el montaje segun lo acordado.
24. Realizar una limpieza general del area.
25. Preparar la comida, bebidas, licores.
26. Preparar la vajilla.
27. Entregar al cliente el contrato de alquiler de salon para la firma respectiva.
28. Entregar al cliente la copia del contrato.
29. Situar al personal en el lugar asignado.
30. Recibir a los clientes y ayudarlos a acomodarse.
31. Iniciar el servicio segun lo establecido.
32. Realizar el servicio acordado.
33. Controlar y estar al tanto de la realizacion del evento.
34. Continuar con la prestacion del servicio hasta el final (al mismo momento que se
va recogiendo).
35. Recoger todo el material del salon.
36. Retirar manteleria, vajilla sucia, etc.
37. Recoger y entregar sobrantes no utilizados a cocina.
38. Realizar la limpieza del salon.
39. Cerrar el salon.
40. Evaluar si hay incidencias del servicio?
Si: Ajustar costos.
No: Continuar al siguiente paso.
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41. Obtencion de los costos.
42. Facturacion y cobro.

43. Evaluar la opinion del cliente.
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Figura 22.1 — Diagrama de flujo del servicio de eventos.
Fuente — Creacion propia.

Alquiler de salon
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Preguntar - . . v
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. disponibilidad de los No como realizar el Si» nueva fecha/
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evento. 1
No
Servicios
i Si—
. Preguntar si se . . S
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. » precio de los : > . L) Si» y precios de serviran
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Comunicar evento

Reportes para
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eventos
eventos .
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- Ingresar erificar quea Entregar cada copia del
Ingresar al sistema Ingresar a los . - : S .
. i informacién informacién Realizar I reporte al lugar
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Servicio en el dia del evento
Contrato
Entregar al
- cliente el - e
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Designar el persona - - . contrato de ; .
- montaje limpieza comida, Preparar la - cliente la personal en el clientesy
encargado del montaje. , —» . . > . = alquiler de . o !
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4.4.5.10 El proceso del manejo de quejas

Mi propuesta para mejorar el manejo de quejas es que se lo realice en base a un proceso
establecido, ya que el manejo de quejas en el establecimiento no esta definido; como se
explico en el capitulo anterior por lo general los problemas caen sobre el personal de
servicio, quien interactia de manera directa con el cliente, a diferencia del cocinero y el

jefe de alimentos y bebidas.

Ademas es muy importante contar con un documento para reclamos o quejas, el cual
pueda ser presentado a los clientes si asi lo requieren. A continuacion en la figura 23 y
23.1 se presentan el mapa de procesos y el diagrama de flujo del proceso de manejo de

quejas.

Objetivo del proceso:
El objetivo del proceso de manejo de quejas es dar solucidn a los problemas que se dan

con los clientes, buscando llegar a un acuerdo de manera ordena y tranquila.

Responsable del proceso:
El responsable del proceso del manejo de quejas es la gerencia, quien se encarga de

atender a los comensales en caso que se presenta una queja o un reclamo.
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Proveedor:
El proveedor del servicio en este caso depende a quien se le presente el problema y a
quien recurra, en este caso si el mesero pide asistencia del jefe de alimentos y bebidas o

de la gerencia, el mesero proveera a los otros la informacion del problema acontecido,

etc.
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Mapa del proceso:

Figura 23 — Mapa del proceso de manejo de quejas.

ENTRADA:
Queja/
reclamo de
un cliente.

REQUISITOS:

Conocer normas
de atencion al
cliente.

Conocer quien es
el jefe al que
debe acudir en
caso de requerir
apoyo.

Conocer el tipo
de solucion a
problemas que se
suelen presentar.

RECURSOS:

Libro de quejas, reclamos
Solucion (cortesia)

Documento de evaluacion de quejas

RRHH: mesero, cocinero, jefe de
alimentos y bebidas, gerencia.

]

—

PROCESO DEL g
MANEJO DE QUEJAS

SALIDA:

Queja,
reclamo

solucionado.

H»

s T el

PROCEDIMIENTO:

Fuente — Creacion propia.

CLIENTE:
Cliente
satisfecho
con la
solucién del
problema.
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PROCEDIMIENTO:

1.
2.

Conocer la queja/ reclamo.

El problema es puntual?

Si: registrar el problema en el libro de quejas y reclamos

No: Continuar al siguiente paso.

El problema es recurrente?

Si: Registrar la queja/reclamo en el libro de quejas/reclamos

No: el problema es puntual. (paso 2: Si)

Evaluar las quejas y/o reclamos presentados con anterioridad al empleado.
Verificar si el empleado debe seguir realizando sus labores?

Si: Indicar acciones a seguir por parte del empleado al regresar a su puesto de
trabajo.

No: Despedir al empleado.

Dar solucién al problema del comensal (ofrecer una cortesia, cambio plato, no

cobrarle, etc. )
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Conocer la queja
reclamo.

El problema e

Libro de
reclamos

puntual?

Figura 23.1 — Diagrama de flujo del manejo de quejas.

Fuente — Creacion propia

| v
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4.4.5.11 El proceso de limpieza mantenimiento

El proceso de limpieza y mantenimiento requiere un modelo del desarrollo del proceso; el
proceso no se encuentra muy bien definido, por lo que la propuesta es el modelo del
proceso a realizarse. Por otro lado el proceso deberia contar con un documento para
evaluar la labor de limpieza de los trabajadores, de esta manera se analiza que cada punto
se haya desarrollado de manera correcta y se da la aprobacion del trabajo. Ademas
deberia implementarse un sistema de reciclaje segun el tipo de desecho, con la finalidad
de cumplir las normas de alimentos y bebidas y preservar el ambiente. A continuacion se
presenta el mapa de proceso y diagrama de flujo del proceso de limpieza y

mantenimiento en las figuras 24 y 24.1 respectivamente.

Limpieza y mantenimiento:

Objetivo del proceso:

El Objetivo del proceso de limpieza y mantenimiento es obtener los equipos y utensilios
que se utilizan para el servicio de alimentos y bebidas, debidamente lavados,
desinfectados y mantenidos para de esta manera brindar calidad de producto y servicio a
la vez que se evita la contaminacion y generacion de microorganismos como también el

desgaste de los equipos y utensilios.

Responsable del proceso:
Los responsables del proceso son: el cocinero, el mesero y el Jefe de alimentos y bebidas,

cada uno aporta al desarrollo del proceso y la limpieza y mantenimiento de su area.
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Proveedor:
El proveedor del servicio en este caso se basa desde el punto en que se tome el servicio,

el mesero puede ser quien traiga a cocina los platillos sucios, o el Jefe de A y B, ademas
puede ser que el proveedor se refiera a otro empleado que pertenezca a otro departamento

del establecimiento.
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Mapa del proceso:

Figura 24 — Mapa del proceso de limpieza y mantenimiento.

ENTRADA:
Requerimiento
de limpieza de
equipo y
utensilios.

|

REQUISITOS:

Conocer el
equipo y
utensilios que
se requiere
limpiar.
Conocer el tipo
de limpieza
requerido para
cada articulo.
Conocer los
lineamientos de
fabricacion de
los articulos.
Conocer el
mantenimiento
que conlleva
cada articulo.
Conocer
acciones de
limpieza y de
mantenimiento.

RECURSOS:

e Equipo de limpieza. (Esponjas, trapos,
desinfectantes, detergentes, jabones,
desengrasantes, escoba, trapeador, tachos de
basura, fundas, etc.)

e Equipo para mantenimiento.

e Documento de evaluacion de limpieza.

e Manuales de fabrica de maquinas y equipos.

e RRHH: Cocinero, mesero, jefe de Ay B, personal

de mantenimiento.

e S
N SAL.IDA:
Equipoy
PROCESO DE LIMPIEZA utensilios
Y MANTENIMIENTO limpios y
mantenidos

Fuente — Creacion propia.

CLIENTE:
Cliente
satisfecho
con la debida
limpieza de
equipoy
utensilios
que percibe
al consumir
el servicio de
alimentos y
bebidas.
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PROCEDIMIENTO:

1.

© 00 N o g~ w DN

S S
N B O

=
B~ W

15.
16.
17.

Retirar residuos de productos alimenticios y no alimenticios que requieran

desecharse.

Botar los desechos en el tacho de basura respectivo, segun tipo de desecho.

Limpiar los equipos y maquinas (tomar en cuenta manuales de fabrica)
Desinfectar equipo y maquinas.

Limpiar, y desinfectar la cocina, refrigeradora.

Lavar el equipo y los utensilios sucios.

Enjuagar el equipo y utensilios.

Desinfectar equipo y utensilios.

Secar equipo Yy utensilios.

. Limpiar y desinfectar mesones.
. Limpiar y desinfectar azulejos, baldosas, paredes y pisos.
. Lavar, enjuagar y desinfectar los lavabos.

. Revision del jefe y aprobacion.
. Aprueba el jefe la limpieza?
Si: Continuar al siguiente paso.

No: Realizar la limpieza adecuada.

Firmar el documento de limpieza.
Realizar el mantenimiento de equipo, maquina, utensilio necesario.

Verificar que el mantenimiento haya sido el adecuado?

Si: Fin del proceso.

No: Buscar solucion.
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Figura 24.1 — Diagrama de flujo del proceso de limpieza y mantenimiento.
Fuente — Creacion propia
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Gracias a las visitas realizadas a LA COLINA Suites Hotel, las reuniones con la gerencia, el jefe
de alimentos y bebidas, cocineros y meseros, y la oportunidad de verificar diariamente como se
desarrolla el proceso de alimentos y bebidas se ha llegado a las siguientes conclusiones respecto

a cada etapa del proceso:

1. La formulacion de la mision, vision, objetivos, politicas, valores y el organigrama son de
gran importancia para la empresa, estos permiten que la empresa tenga una mejor idea de
lo que es y de lo que busca, lo cual debe ser satisfacer a sus clientes.

2. En el andlisis situacional, el cual analiza la situacién real que se lleva a cabo en el
proceso de alimentos y bebidas, se encontraron algunos problemas, empezando por el
proceso de planificacion del menu, donde el proceso que se lleva a cabo se lo realiza de
manera muy informal y empirica, sin el debido uso de técnicas propias aplicadas a los
alimentos y bebidas, el proceso actual es un tanto desorganizado debido al hecho de no
contar con un proceso guia en el cual se puedan regir los empleados.

3. Respecto al proceso de compras, el proceso al igual que el de planificacion, es muy
empirico y no cuenta con actividades propias del proceso de alimentos y bebidas, las
cuales pueden beneficiar a que el proceso sea mejor y brinde mayor calidad a los
comensales, asi como a la relacion beneficio-costo.

4. Dentro del proceso de recepcion, el establecimiento podria estar poniendo en peligro la
calidad de los productos adquiridos al no realizar los controles necesarios que implican la

recepcién de mercaderia.
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11.

El analisis situacional del proceso de almacenamiento nos llevo a conocer que el proceso
debe mejorar con la finalidad de preservar la calidad de los productos, hace falta el contar
con documentos que indiquen las normas correctas de almacenamiento.

Respecto al proceso de salida o requisicion no se lo realiza de forma adecuada, lo que se
suele hacer en este caso es que la solicitud de pedido se encuentra dentro de la bodega,
por lo que el pedido es completamente verbal y ademéas no se cuenta con la comanda,
documento que respalda la solicitud del pedido.

En el proceso de produccion se observé que no se realiza de una forma correcta la
produccion de los platos, ya que no se cuenta con una receta estandar, ni con el
procedimiento de la receta, por medio de la cual realizar el plato solicitado; por otro lado
no hay un adecuado y continuo control de temperaturas de productos.

Los problemas que se dan en el proceso de servicio entre el personal de produccion con el
personal de servicio se deben a la falta de un documento que respalde el pedido solicitado
por los comensales.

Respecto al servicio de eventos, el servicio seria mejor si se cuenta con un proceso
especifico en el cual regirse para su produccion.

El establecimiento no tiene definido un proceso para el manejo de quejas, del cual se
pueda tomar las bases para solucionarlo, en el caso de que se presenten problemas.

La elaboracion de un plan de mejora asi como el manual de procesos, partiendo del
analisis situacional del apart hotel, demuestra ser una buena herramienta para el
departamento de alimentos y bebidas, ya que no se contaba con un documento escrito de
los procesos y actividades que se realizan en cada uno; de esta forma la capacitacion de

empleados nuevos serd una tarea menos dificil.
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5.2 RECOMENDACIONES

Después de conocer la situacion actual del establecimiento y haber conocido los problemas

que se presentan en el proceso, se recomienda lo siguiente:

Para que la empresa alcance sus objetivos, principalmente el satisfacer a los clientes, es
necesario que todos en la empresa tengan presente y se familiaricen con la mision,
vision, objetivos y politicas que tiene la empresa.

Se recomienda que para el proceso de planificacion del menu se base primeramente en un
proceso definido, el cual se estd proponiendo en este proyecto, es importante que se
desarrollen técnicas aplicadas a los alimentos y bebidas, con el fin de conocer mejor que
platos deben considerarse tanto para la carta como para el menu. En este caso hace falta
que se realice la reingenieria del ment para conocer la popularidad de los paltos, y
realizar de manera técnica las futuras cartas y mendus.

Ademas es importante que se realicen las recetas estandar para conocer detalladamente lo
que se requiere para la produccion de un plato, sus cantidades exactas, costos unitarios, el
costo estandar de la receta y su procedimiento.

Se deberia llevar un mejor analisis de tendencias de consumo, de mercado; por otro lado
deberia haber mayor importancia sobre la familiarizacion del personal de trabajo con el
menU o carta que se vaya a producir.

Para el proceso de compras se deberia seguir el proceso propuesto, donde se deberia
realizar un andlisis detallado de recetas estandar, se deberia contar con las
especificaciones de los productos que se va a adquirir, también se requiere un mayor
conocimiento de las ofertas del mercado.

El proceso de recepcion deberia basarse en el proceso planteado para que se aproveche el
tiempo y se mantenga la calidad de la mercaderia; se debe tomar mayor importancia el
llevar un documento que especifique las caracteristicas de los productos que se ha
adquirido, se requiere del control de temperaturas y verificacion detallada de las
caracteristicas del producto con el fin de obtener productos de calidad.
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10.
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13.

En cuanto al proceso de almacenamiento se aconseja realizar el proceso en base a la
propuesta planteada, contar con documentos que indiquen las normas de almacenamiento
como son las especificaciones de almacenamiento y las temperaturas correctas de
almacenamiento.

Durante el proceso de salida cada empleado que requiera producto debe llenar el formato
previa la solicitud al jefe de alimentos y bebidas, para que el pedido sea escrito y no
verbal, para que se adquieran productos y cantidades exactas, para esto se deberia contar
también con recetas estandar y / o comandas si se trata de la produccion de platos. Si se
trata solamente de requisicion de areas de apoyo o de produccion el jefe de alimentos y
bebidas debera cerciorarse que se estén solicitando correctamente los productos.

La comanda es necesaria durante el proceso de requisicion, ya que se compara la
comanda con el pedido a bodega, de esta manera el encargado verifica que ambos
coincidan y por lo tanto que el pedido sea correcto. Por otro lado respecto al proceso de
produccion la comanda es el documento que se requiere para que el pedido esté
documentalizado y no sea un simple pedido verbal.

Para que el proceso de produccion sea mejor se recomienda contar con un manual, donde
se encuentren todas las recetas de los platos que se producen, en el caso de implementar
nuevos afiadirlos al manual, especificando la receta estandar y el procedimiento del plato.
Ademas debe realizarse un continuo y minucioso control de temperaturas de todo plato
que se produce, ya sea que pertenezca la cadena de frio o caliente. Es recomendable que
se realice el pedido en base a la comanda que debera entregar el mesero al personal de
produccién.

Es muy importante llevar un control sanitario constantemente, durante cada actividad y
etapa del proceso, para que de esta manera se evite la propagacion de enfermedades y
microorganismos.

Se recomienda que en el proceso de servicio al momento de tomar la orden de los
comensales el mesero llene la comanda y la lleve al area de produccion para que puedan
producir el plato solicitado con las debidas caracteristicas requeridas por los comensales,
de esta manera se mejora la relacion entre el personal y se evitan conflictos y confusiones

diarias. Por otro lado es recomendable que se cuente con la comanda para el desarrollo de
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15.

16.

17.

18.

lo requerido por el cliente en cuanto al servicio de room service; es por este motivo que al
realizar el proceso se deberia basar en el modelo del proceso que se ha planteado.

En el servicio de eventos se recomienda basarse en el modelo de proceso propuesto con
el fin de desarrollar las actividades de una forma ordenada y beneficiosa.

Con el fin de solucionar los problemas, quejas, reclamos que se presenten se recomienda
que el establecimiento se base en el modelo de manejo de quejas propuesto, con la
finalidad de llevar a cabo una solucion adecuada, en base a la densidad del problema y
capacidad de resolucion por parte de los empleados.

El desarrollo de actividades del proceso como son: planificacion, compras, recepcion,
almacenamiento, requisicion, produccién y servicio, y el control de estas etapas no
estaban definidas, por lo que era necesario la creacion del manual de procesos, el cual
permite coordinar el mecanismo del trabajo.

Se recomienda que el apart hotel evalle de una forma constante los procesos que se levan
cabo en el departamento de alimentos y bebidas para verificar si las medidas tomadas han
sido beneficiosas o todavia es necesario tomar otras medidas.

Se recomienda capacitar y familiarizar al personal de trabajo con el manual propuesto,

con la finalidad que las actividades y procedimientos estén claros para los mismos.

244



10.

11.

12.

Bibliografia

Armendariz Sanz, José L. 2001. Hosteleria y Turismo: Procesos de Cocina.
Thompson — Paraninfo. Espafia. 2001.

Brown, Douglas Robert. 2007. The Restaurant Manager’s Handbook (How to
set up, operate and manage a financially successful food service operation).
Atlantic Publishing Group, Inc. Florida-United States. 2007.

Certo, Samuel C. 2000. Administracion Moderna. Prentice Hall. Bogota. 2000.
Cichy, Ronald F. 1994. Administracion Sanitaria (Instituto educacional de la
Asociacion americana de hoteles y moteles). Editado por Integra soluciones en
informatica, S.A. de C.V. México. 1994.

De La Torre, Francisco. 1992. Administracion Hotelera (Segundo curso:
Alimentos y Bebidas). Editorial Trillas. México. 1992.

Fleitman, Jack. 2000. Negocios Exitosos: Como empezar, administrar y operar
eficientemente un negocio. McGraw Hill Interamericana. México. 2000.
Foster, Dennis L. 1994. Introduccion a la Industria de Hospitalidad. Mc Graw
Hill interamericana de México, S.A. de C.V. México. 1994.

Fred, David. 1997. Conceptos de Administracion Estratégica. Prentice Hall.
México. 1997.

Gallego, Jesus F. 2002. Gestion de Hoteles: una nueva vision. Thompson —
Paraninfo. Madrid, Espafia. 2002.

Harrington, H. James. 1993. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mc
Graw — Hill Interamericana, S.A. Colombia. 1993.

Kriemhild Conee Ornelas. 2000. The Cambridge World History of Food
(Volume I1). editado por Kiple, Keneth F. Cambridge. 2000.

Lexus. 2007. Turismo, Hoteleria y Restaurantes. Lexus Editores. Lima-Peru.
2007.

244



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Marifio, Hernando. 2001. Gerencia de los Procesos. Alfa Omega. Bogota. .
2001.

Mintzberg, Henry y Quinn, Brian J. 1993. El Proceso Estratégico: Conceptos,
Contextos y Casos. Prentice Hall. México . 1993.

Ordodnez, Ronald Ruiz. 2002. Direccion Empresarial Asistida. Vision Net.
Espafia. 2002.

Roure, Juan B. Mofiino, Manuel. Rodriguez Badal, Miguel. 1997. La Gestion
por Procesos. Ediciones Folio S.A. Barcelona. 1997.

Serna Gémez, Humberto. 2000. Gerencia Estratégica: planeacion y gestion —
teoria y metodologia. 3R Editores Ltda. Colombia. 2000.

Villacis Villacis, Juan. 1999. Administracion por Procesos y Valores. Editado
por: Juan Villacis Villacis. Quito, Ecuador. 1999.

Analisis de Turismo Diciembre 2010. <http://www.turismo.gob.ec>. 06 de
Septiembre 2011. Ministerio de turismo. Elaboracion: Rb/2011-01-05
<http://www.turismo.gob.ec/images/stories/pdf/ANALISIS_ TURISMO_Diciemb
re.doc>

Estadisticas turisticas Junio 2011.< http://www.turismo.gob.ec>. 6 de
Septiembre 2011. Fuente: INEC (2007-2009-2010), Direccion Nacional de
Migracion (2008-2011). Elaboracion: Direccion de Planificacion Sectorial y
Seguridad Turistica MINISTERIO DE TURISMO.
<http://www.turismo.gob.ec/images/stories/pdf/JUN10%20(P).xIs>

Ley de Turismo: Ley No. 97 publicada en el suplemento del registro oficial No.
733 del 27 de Diciembre del 2002.

Ordenanza Metropolitana 213, <http://www.ecuadorambiental.com> 10 de
Septiembre 2007, elaborada: Quito, edicion especial n. 4. Revisado 6 de
Septiembre 2011.

<http://www.ecuadorambiental.com/doc/ordenanza213.pdf.>
<http://www.hotelrioamazonas.com>. 30 de Agosto 2011
<http://www.hotelrioamazonas.com/en/hotel-rooms.htmi>

< http://lwww.hotelakros.com>. 30 de Agosto 2011
http://www.hotelakros.com/habitaciones.asp>

245



25.

26.

27.

28.

< http://lwww.hotelakros.com>. 30 de Agosto 2011
<http://www.hotelakros.com/restaurante.asp>

< http://lwww.hotelakros.com>. 30 de Agosto 2011
<http://www.hotelakros.com/servicios.asp

< http://lwww.lacolinasuites.com> 25 de Julio 2011
< http://lwww.lacolinasuites.com/servicios.htm>
<http://www.radisson.com>. 30 de Agosto 2011

<http://www.radisson.com/quito-hotel-ec/ecquito>

246



ANEXOS

248



ANEXO 1 - FORMATO INGENIERIA DEL MENU

(GALLEGO, 2002, pag. 129 — 130)

MENU ENGINNERING

ANALISIS DE PLATOS EN UN PERIODO DE 30 DIAS

PLATOS VENTAS % Categoria | Precio Coste Margen de Ingresos Coste
(A) MES N.DE | VENTAS (D) venta Materias Contribuc. Totales | mat. Pl
PLATOS (C) Euros Euros Euros Euros vend.
(B) (E) (F) (G) G=E-F (H) Euros
H=B*E m
I=B*F
Aguacate con
langostinos 210 7 A 10 4 6 2100 840
Sopa de
pescados 420 14 A 6 2 4 2520 840
Pate de la
casa 90 3 B 7 2 5 630 180
Menestra 600 20 A 7 3 4 4200 1800
Gambas al
ajillo 60 2 B 9 5 4 540 300
Degustacion
empanadas 360 12 A 8 3 5 2880 1080
Revuelto de
setas 510 17 A 7 3 4 3570 1530
Almejas
marinera 240 8 A 10 5 5 2400 1200
Lacon 150 5 B 8 3 5 1200 450
Ensalada de
queso fresco 360 12 A 6 3 3 2160 1080
TOTAL 3000 100 22200 9300
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MENU ENGINNERING

Margen de | % Margen | Categoria | Clasificacion Accién
contrib/plato de margen (M) (N)
J) contribucién (L)
(K)
1260 9.76 B Vaca Aumentar el precio con precaucion.
1680 13.02 B Vaca Aumentar el precio con precaucion.
450 3.48 B Desastre Eliminar
2400 18.6 B Vaca Conservar
240 1.8 A Enigma Aumentar el precio.
1800 13.9 A Estrella Aumentar el precio.
2040 15.81 A Estrella Conservar
1200 9.3 A Estrella Conservar
Bajar el precio en una venta especial y
750 5.81 A Enigma ver si aumentan las ventas
1080 8.37 B Vaca Aumentar precio gradualmente
12900
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ANEXO 2 - FORMATO DE RECETA ESTANDAR A COLOCARSE EN EL MANUAL
DE RECETAS

(BROWN, 2007, pag. 251)

EJEMPLO DE UN MANUAL DE PROCEDEMIENTOS Y RECETAS

MENU: MERLUZA HORNEADA

INGREDIENTES PORCION/CANTIDAD COSTO
Merluza 12.5 onz 5.25
Jugo de limon 1/4 de cuchara 0.05
Pan molido 1/2 cucharada 0.1
Mantequilla 1/2 cucharada 0.14
Sal de ajo 1/4 de cuchara 0.02
Sal y pimienta 1/4 de cucharada 0.01
Salsa tartara 0.5 onz 0.05
Decoracion: 0.1

Perejil

Tomate en rodajas

Limon en rodajas 1/4 de limén 0.06
Ensalada de la barra 1.85
Gastos Miscelaneos 0.55
COSTO TOTAL 8.18

PROCEDIMIENTO DE PREPARACION

Remover la piel y espinas. Cortar porciones de 12.5 onz. cada una y poner en una bandeja
envueltas en aluminio.  Adherezar con jugo de limon y cubrirlas con rodajas de limon.
Suavemente cubrirlas con el pan molido.

PROCEDIMIENTO DE COCIDO

Cocer en horno a 350 F durante 10 a 13 minutos, tiempo en el cual el pescado estaré listo
para servir.

TIPO DE PRODUCTO A UTILIZAR

Utilizar solo merluza fresca proveniente del norte del Atlantico

PRESENTACION

Remover el forro de aluminio y colocar en un plato N. 10 (cena). Decorar con la salsa
tartara y los Acopafiamientos ( perejil - tomate - limén)

COMENTARIOS ADICIONALES

El pescado debe servirse caliente y es requerido un servicio rapido y eficiente.
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ANEXO 3 - FORMATO DE ESPECIFICACIONES DE COMPRAS

(BROWN, 2007, pag. 380)

FORMATO DE ESPECIFICACION DE COMPRAS

Nombre del responsable de la operacion

Nombre del producto

Uso del producto

Indica claramente el uso del producto (asi como los
picles para adornar, le pechuga de pollo para freir
para el sanduche de pollo frito, etc.)

Descripcion general del
producto

Proporcionar la informacion general sobre la calidad
del producto deseado. Por ejemplo, salmuera para
gue quede jugosa, firme, fresca, crujiente sin
romperse o reventado. No mas de 20 por frasco, en
paquetes de no mas de 10 frascos.

Descripcion detallada

El comprador debe tener en cuenta factores
adicionales que identifiquen claramente el producto
deseado.

Ejemplo de factores especificos, los cuales puedes

varias, incluyen: Origen
geografico Calidad

Tamano Tipo

Densidad Tipo de empaque
Estilo Peso especifico
Nombre de la marca Variedad
Tamafio del envase Adornos

Rendimiento de comestibles
Tamano de la porcion.

Procedimiento para
comprobar calidad del
producto

El procedimiento de prueba de calidad se da cuando
el producto es recibido y cuando el producto se
preparay se utiliza. Por ejemplo, los productos que
deben tener una temperatura especifica cuando son
entregados, deben ser probados con un termémetro.
Las porciones de pollo cortadas para empanadas
pueden ser pesadas, los frascos de picles pueden ser
contados 10 en cada paquete.
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Instrucciones especiales y
requerimientos

Cualquier otra informacion necesaria para indicar la
mejor calidad del producto puede ser registrada aqui.

Factores de especificacién pueden incluir:

Carnes

Inspeccion (obligatorio) Limitaciones de grasa
Clasificacion (si se desea) Estado de refrigeracion
IMPS/ MBG descripciones

Miscelaneos (atar, deshuesado, envasado, etc.). Peso/
limitaciones de espesor.

Productos de mar

Tipo (peces 0 mariscos)  Los requisitos de calidad:
describe la carne, los ojos, la piel, las branquias, etc.
Forma de mercado (toda, etc. eviscerado, - l0s peces,
vivo, entero, etc. sin concha, - mariscos) Grado
(si lo desea) Inspeccidon (voluntario) Requisitos
de procesamiento.

Aves

Tipo (pollo, pavo, pato, ganso). Clase (escrito por
edad). Clasificacion. Inspeccion
(obligatorio). Estilo (entera, pechugas, pechugas con
costillas, etc.) Tamafio (limitaciones de peso).
Estado de la refrigeracion. Grado (si lo desea).

Frutas y vegetales frescos

Grado (si lo desea).  Variedad. Tamafio.
Tipo de envase. Numero de ejemplares por
contenedor. Zona de cultivo.

Frutas y vegetales
procesados

Grado (si lo desea). Peso escurrido. Tipo de
cobertura. Tamafo del contenedor.
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ANEXO 4 - FORMATO DE LA EVALUACION DEL PROVEEDOR O VENDEDOR

(BROWN, 2007, pag. 384)

FORMATO DE EVALUACION AL PROVEEDOR

PROVEEDOR:

FECHA:

ESCALA DE EVALUACION:

Excelente = 2, Satisfactorio=1, Pobre= 0

CRITERIO:

CALIFICACION

PRODUCTO

Calidad

Consistencia

Precio

Disponibilidad

SERVICIO

Entrega a tiempo

Frecuencia de entrega

Condicidn en que llega el
producto

Precision en la entrega

Manejo de quejas

Cortesia del personal de
entrega

Entregas de emergencia

EMPRESA

Tamafo

Seleccion de producto

Estabilidad financiera

Ubicacién

Orientacion de servicio

Manejo de politicas

Manejo de facturacion

Créditos/ Ajsutes a
tiempo en facturacion

VENDEDORES

Conocimiento de
politicas y
procedimientos de la
empresa.

Conocimiento del
producto

Interés en las necesidades
operativas

Voluntad de proporcionar
informacion sobre sus
productos.
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Presupuesto entregado de
manera precisa y a
tiempo

Frecuencia de llamadas
para ofertar productos
tanto como sea necesario.

Llamadas calendarizadas
para ofrecer los
productos.

Manejo oportuno de
quejas.

TOTAL
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ANEXO 5 - FORMATO DEL CONTROL DE RECEPCION DEL PRODUCTO

SOLICITADO

(BROWN, 2007, pag. 400)

CHECKLIST PARA RECEPCION DEL PRODUCTO

RECIBIDO POR: FECHA:

PRODUCTO PRODUCTO
Temperatura actual: F Temperatura actual: F
Envoltura intacta: SI___ NO Envoltura intacta: Sl NO
Fecha de expiracion valida: Sl NO
- Fecha de expiracion valida: SI _ NO
Aceptado: __ Almacenado Aceptado: _ Almacenado __
Rechazado: Rechazado:
PRODUCTO PRODUCTO
Temperatura actual: F Temperatura actual: F
Envoltura intacta: SI__ NO Envoltura intacta: Sl NO
Fecha de expiracion valida: SI __ NO

Fecha de expiracion valida: Sl NO
Aceptado: Almacenado Aceptado: Almacenado
Rechazado: Rechazado:
PRODUCTO PRODUCTO
Temperatura actual: F Temperatura actual: F
Envoltura intacta: SI__ NO Envoltura intacta: Sl NO
Fecha de expiracion valida: SI __ NO

Fecha de expiracion valida: Sl NO
Aceptado: Almacenado Aceptado: Almacenado
Rechazado: Rechazado:
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PRODUCTO

Temperatura actual: F

Envoltura intacta: SI___ NO
Fecha de expiracion valida: Sl NO
Aceptado: Almacenado
Rechazado:

PRODUCTO

Temperatura actual: F
Envoltura intacta: Sl NO

Fecha de expiracion valida: Sl NO
Almacenado

Aceptado:
Rechazado:
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ANEXO 6 - NORMAS DE ALMACENAMIENTO

http://www.fda.gov/

(http://www.fda.gov/downloads/Food/ResourcesForY ou/HealthEducators/UCM148133.pdf)

TABLA DE ALMACENAMIENTO EN REFRIGERADOR Y CONGELADOR

Dado que las fechas de los productos no constituyen una guia para el uso seguro de dichos productos,
consulte esta tabla y siga los sigunientes consejos. Estos limites de tiempo breves pero seguros ayudaran a
mantener los alimentos refrigerados a 40° F (4° C), para que no se echen a perder ni sean peligrosos.

+ Compre el producto antes de la fecha “vender antes del” o la fecha de vencimiento.

+ Siga las recomendaciones de manipulacion incluidas en el producto.

* Mantenga la carne de res y el pollo en el envase hasta el momento de usarla.

» Si congela carne de res y el pollo en el envase original durante mas de 2 meses, cubralos con un papel
aluminio hermético resistente, envoltorio plastico o con papel para congelador, o bien coloque el envase

dentro de una bolsa de plastico.

Dado que congelar alimentos a una temperatura de 0° F (-18? C) los mantiene seguros por tiempo indefinido,
los siguientes tiempos de almacenamiento recomendados se proporcionan solo por motivos de calidad.

Producto Refrigerador  Congelador Producto Refrigerador  Congelador
Huevos Sopas y guisos
Frescos, con cascara 4 a 5 semanas No congelar Con verduras o carne de res y
Yemas y claras crudas 2 a 4 dias 1 afio mezclas de estos allmentos 3 a 4 dias 2 a 3 meses
Duros 1 semana Mo se congelan blen
Huevos pasteurizados liquidos Tocino y salchichas
o sustitutos de huevos Tocino 7 dias 1 mes
ablertos 3 dias No congelar Salchichas, carne cruda de
cerrados 10 dias 1 afio cerdo, res, pollo o pavo 1 a 2 dias 1 a 2 meses
Mayonesa comercial Salchichas ahumadas para
Refrigerar después de abrir 2 meses No congelar desayuno, hamburguesas 7 dias 1 a 2 meses
Salchicha de verano con la
Comidas listas para calentar, guisos congelados etiqueta "Mantener refrigerado™
Mantenerlos congelados hasta el momento [Keep Refrigerated),
de calentarlos 3 a 4 meses cerrada 3 meses 1 a 2 meses
ablerta 3 semanas 1 a 2 meses
Productos de fiambreria y envasados al vacio
Ensaladas con huevos, pollo, Carne de res fresca (Carne de res, ternera, cordero y cerdo)
atiin, jamén, macarrones Bistecs 3 a b dias G a 12 meses
preparadas en la tenda Chuletas 3 a5 dias 4 a 6 meses
[o en el hogar) 3 ab dias No se congelan blen Carne para asar 3 a5 dias 4 a 12 meses
Chuletas de cerdo y de cordero Intertores (lengua, rifiones,
premrellenas, pechugas de pallo higado, corazén, tripas) 1 a 2 dias 3 a 4 meses
rellenas ¢/aderezn 1 dia No se congelan blen
Comidas rapidas preparadas Sobras de carne de res
en la tienda 3 a4 dias No se congelan blen Carne de res coclda y platos 3 a 4 dias 2 a 3 meses
Comidas envasadas de carne de res
al vacio de marcas Salsa y caldo de camne 1 a 2 dias 2 a 3 meses
comerciales con sello
del USDA. cerradas 2 semanas No se congelan blen Carne de pollo fresca
Pollo o pavo, entero 1 a 2 dias 1 afio
Hamburguesas, carne molida y carne para guiso crudas Pollo o pavo, presas 1 a 2 dias 9 meses
Hamburguesas y carne Menudos 1 a 2 dias 3 a 4 meses
para guiso 1 a2 dias 3 a 4 meses
Pavo, ternera, cerdo Sobras de pollo cocido
y cordero molidos 1 a2 dias 3 a 4 meses Pollo frito 3 a 4 dias 4 meses
Platos de pollo cocido 3 a 4 dias 4 a 6 meses
Jamon, carne de res en conserva En trozos, sin condimentos 3 a4 dias 4 meses
Carne de res en conserva 5 a7 dias Escurrida. 1 mes Trozos cublertos con
en bolsa en escabeche caldo, salsa 1 a2 dias 6 meses
Jamén, en lata, con etiqueta Trocitos de polla,
[Kéep Retrigerated), ~ ~ — : - -
cerrado 6 a 9 meses No congelar Pescados y mariscos
ablerto 3 a b dias 1 a 2 meses Pescados magros 1 a 2 dias 6 meses
Jamién, blen cocido, entero 7 dias 1 a 2 meses Pescados grasos 1 a 2 dias 2 a 3 meses
Jamdn, blen cocido, mitad 3 a b dias 1 a 2 meses Pescado coctdo 3 a4 dias 4 a 6 meses
Jamdn, bien cocido, rebanadas 3 a 4 dias 1 a 2 meses Pescado ahumado 14 dias 2 meses
Camarones, osttones, langosta
Salchichas y fiambres (en envoltorio v calamares frescos 1 a 2 dias 3 a 6 meses
para congelador) Pescados enlatados después de abrir fuera de la lata
Salchichas, Productos de despensa,
envase ablerto 1 semana 1 a 2 meses 5 anos 3 a4 dias 2 meses
envase cerrado 2 semanas 1 a 2 meses
Flambres,
envase ablerto 3ab dias 1 a 2 meses
envase cermado 2 semanas 1 a 2 meses




ALMACENAMIENTO

Los alimentos pueden deteriorarse y no ser seguros para el consumo si no se almacenan
adecuadamente o no se consumen dentro del tiempo establecido. Procedimientos incorrectos de
almacenamiento pueden hacer que los alimentos se contaminen. Cuando la temperatura de
almacenamiento no es correcta, se hace posible el crecimiento de las bacterias que estan
naturalmente en los alimentos potencialmente peligrosos. Para mantener los alimentos seguros,
incluya en su plan de inocuidad de los alimentos los procedimientos de almacenamiento
adecuado.

Guia para el almacenamiento seguro de alimentos

Nunca retire las etiquetas de los alimentos procesados comercialmente. Si las etiquetas
tienen que ser retiradas, rotule el recipiente con el contenido.

Rote los productos de tal manera que los productos mas viejos sean usados primero.
Bote los productos que han caducado (pasado la fecha de vencimiento).

Revise diariamente la temperatura de los alimentos almacenados y de las areas de
almacenamiento.

Almacene los alimentos Gnicamente en las areas designadas para almacenamiento.
Mantenga limpias y secas todas las areas de almacenamiento.

Almacenamiento de productos de limpieza y productos quimicos

Almacene los productos de limpieza y productos quimicos separados de todos los
alimentos, trastes, utensilios, ropa blanca y articulos desechables.

Mantenga los suministros y productos quimicos en sus envases originales.

Si los suministros o productos quimicos no estan en sus envases originales, usted debe
marcar claramente en el lado del envase el nombre del producto que contiene. No marque
la tapa ya que se puede intercambiar o confundir.

Almacenamiento seco

Mantenga los cuartos de almacenamiento, frios, secos y bien ventilados.

Almacene los alimentos secos alejados de las paredes y al menos a seis pulgadas del piso.
Mantenga los alimentos secos alejados de la luz directa del sol.

Guarde los alimentos en recipientes duraderos y que no dejen entrar el agua o las plagas.
Ajuste la temperatura entre 50°F y 70°F (10°C y 21°C).

Mantenga la humedad entre 60% y 70%.

Mantenga el area limpia.

Almacenamiento congelado

Mantenga el congelador a una temperatura entre 0°F (-18°C) o menos si el alimento
requiere otra temperatura.

Coloque un termometro para congelador cerca de la puerta del frente del congelador.
No sobrecargue el congelador.
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Revise diariamente la temperatura del congelador.

Coloque los envios de alimentos congelados dentro del congelador tan pronto como
hayan sido inspeccionados.

No coloque alimentos calientes dentro del congelador.

Almacene los alimentos de tal manera que permitan una adecuada circulacion del aire
dentro del congelador.

Descongele el congelador periddicamente, si es necesario.

Mantenga el congelador cerrado lo mas posible.

Almacenamiento refrigerado

Mantenga la temperatura a 39°F (4°C) o menos. Los alimentos potencialmente peligrosos
deben almacenarse a 39°F (4°C) o menos para prevenir el crecimiento de bacterias.
Coloque un termometro para refrigerador en el estante superior cerca de la puerta.
Guarde los alimentos crudos en los estantes inferiores, abajo de alimentos cocinados o
listos para el consumo.

Revise diariamente la temperatura del refrigerador.

Almacene los alimentos de tal manera que permitan una adecuada circulacion de aire
dentro del refrigerador.

No forre los estantes con papel aluminio u otro material porque esto previene la
circulacion de aire.

Mantenga la puerta cerrada el mayor tiempo posible.

No coloque grandes cantidades de alimentos calientes para enfriar dentro del refrigerador.
Cubra los alimentos correctamente para prevenir la contaminacion cruzada.

Gabinetes para mantenimiento en caliente

Ajuste la temperatura a 135°F (57°C) o0 mas. Los alimentos potencialmente peligrosos
deben estar a 135°F (57°C) o mas para prevenir el crecimiento de bacterias.
Coloque un termometro en el estante superior cerca del frente del equipo.
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Guia para el almacenamiento de cada alimento

Alimento Temperatura de Otros Requisitos
Almacenamiento
Carne
41°F (5°C) Envuelta herméticamente o en un recipiente
profundo.
41°F (5°C) Guarde las aves empacadas en hielo dentro de
Aves recipientes con drenaje. Cambie el hielo a
menudo y desinfecte regularmente el recipiente.
Pescado 41°F (5°C) Envuelto herméticamente o en empaque
original. El pescado para servir crudo o
parcialmente cocinado tiene que haber sido
congelado a -4°F (-20°C) o menos, por siete
dias en un congelador de almacenamiento, o a -
31°F (-35°C) 0 menos por quince horas en un
abatidor de temperatura.
Alimento Temperatura de Otros Requisitos

Almacenamiento

Mariscos vivos

45°F (7°C)

Almacene mariscos vivos en el empaque
original. Almacene almejas, ostras, mejillones y
vieiras en un tanque de exhibicion si el tanque
tiene un aviso que dice que los mariscos son
solo para exhibicion o si ha obtenido una
variacion o modificacién del departamento de
salud local. Mantenga las etiquetas de mariscos
hasta 90 dias después de la fecha de cosecha.

Huevos en cascara

41°F (5°C)

Use dentro de 4-5 semanas a partir de la fecha
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de empaque.

Lacteos 41°F (5°C) Si han caducado, descartelos.
Helado y yogurt 6°F-10°F (-14°C- Si han caducado, descartelos.
helado 12°C)

Frutas y verduras
frescas

Varias temperaturas

Si han sido enviados empacados en hielo,
almacene de la misma forma.

MAP, empacado al | 41°F (5°C) Si han caducado, descartelos.

vacio y alimentos

empacados sous

vide

Productos UHT, 50°F-70°F Almacene todos los productos UHT a 41°F

empacados
asépticamente

(10°C-21°C)

(5°C) 0 menos, una vez se hayan abierto. Lea la
etiqueta para determinar si el producto necesita
refrigeracion.

Productos UHT no | 41°F (5°C) Almacene encima de alimentos crudos. Lea la
empacados etiqueta para determinar si el producto necesita
asépticamente refrigeracion.

Enlatados/alimentos | 50°F-70°F Almacene en un recipiente hermético y

Secos

(10°C-21°C)

debidamente marcado si se saca del empaque
original.

262




Preparado por:
Angela M. Fraser, Ph.D., Profesora Asociada/Especialista en Inocuidad Alimentaria
Departamento de Ciencia de Alimentos y Nutricion Humana

Clemson University, Clemson, SC. 29634.

Traducido al espafiol por:
Maria F. Welsh M.S. & Vicky Montenegro M.S. — Diverse Advantage Inc. PO Box
13761, Durham NC 27709. www.diverseadvantage.com

Revisado y actualizado por:
Byron D. Chaves, B.S. Estudiante de Posgrado en Ciencia de Alimentos
(bchaves@clemson.edu).

Ultima modificacion: Marzo 2010.

263



	CARATULA
	HOJAS PRELIMINARES
	TESIS CAP 1
	TESIS CAP 2
	TESIS CAP 3
	TESIS CAP 4
	CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFIA
	anexos

