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RESUMEN

El siguiente reporte de investigacion inicia con la siguiente pregunta: ;Qué tan viable
sera la actualizacion de un manual de procedimientos en el departamento de alimentos
y bebidas en el hotel Galeria Plaza, Boca del Rio? Es necesario implementar una
reestructuracion del manual de procedimientos para el area el cual contenga
informacion actualizada sobre la nueva normalidad y los nuevos protocolos que se

deben de seguir debido a la pandemia.

Se analizd con el objetivo de mejorar el servicio del departamento de Alimentos y
Bebidas a través de la actualizacion del manual de procedimientos y contribuir a la
satisfaccion al cliente. Para ello se optd por la actualizacion del manual de acuerdo a

las nuevas necesidades de la empresa.

Para ello como primer paso se realizd la metodologia de la investigacion, para realizar

la investigacion de acuerdo a teorias de otros autores.

Se tuvieron limitaciones como lo es que actualizar el manual de procedimientos no se
aplique adecuadamente en la empresa, sin embargo, al aplicar las herramientas de

evaluacién mediante una encuesta hacia los colaboradores de la empresa.

El 70% afirman que es necesaria una actualizacion del manual de procedimientos de
Alimentos y Bebidas, el 16% dice que no es necesario y un 14% afirma no haberlo

leido.

La investigacion tiene como objetivo especifico el proponer un manual de
procedimientos para la mejora del servicio en el area de alimentos y bebidas en el hotel
Galeria Plaza. Para ello inicialmente se pretende Identificar las deficiencias en el
departamento y evaluar el desempefio de los colaboradores. Se realizo una encuesta
para recopilar informacion a los 25 colaboradores de la misma sin distinciéon en su
cargo en el departamento, posteriormente se graficaron resultados y se llegd a la

conclusion que la reestructuracion del manual era viable y necesaria.

Palabras clave: Procedimientos en AYB, calidad en hoteleria, estandarizaciéon de

servicio.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Este proyecto de investigacion inicio su primer capitulo con las generalidades del
estado de Veracruz puesto que es el lugar en el que se encuentra ubicado el hotel
Galeria Plaza, esta empresa forma parte de la cadena hotelera Grupo Brisas la cual es
una coleccion de hoteles. Cada hotel que la coleccion ofrece es diferente al otro por lo
que cuenta con una amplia diversificacion. Cuenta con 3 marcas insignia: NIZUC

Resort & Spa, Las Brisas y Galeria Plaza.

El segundo capitulo de este proyecto habla del planteamiento del problema , en el que
se identifico la necesidad de implementar una actualizacion del manual de
procedimientos para el area de alimentos y bebidas, el cual contenga informacion
reciente sobre la nueva normalidad y los nuevos protocolos que se deben de seguir
debido a la pandemia, seguido de la pregunta de investigacidon: ;A través de qué
herramienta se puede estandarizar los procedimientos en el departamento de

alimentos y bebidas en el hotel Galeria Plaza, Boca del Rio?.

Continuando con el tercer capitulo siendo asi el marco teorico, basandose en diversas
investigaciones que permite el estudio del conocimiento acumulado (escrito en textos)
dentro de un area especifica, en este caso hablando sobre hoteleria en servicio al

cliente en el area de alimentos y bebidas.

El cuarto capitulo pertenece a la metodologia en la cual se explica los pasos a seguir
para investigar si existe un manual de procedimientos mediante una encuesta para los
colaboradores del establecimiento y que tan viable es una actualizacion del mismo

para la empresa.

Siguiendo al quinto capitulo se obtuvieron resultados de las encuestas realizadas
hacia colaboradores del area de alimentos y bebidas del hotel Galeria Plaza, las cuales
arrojaron que existen areas de mejora que al manual de procedimientos puede
agregar, como protocolos e informacion importante que los colaboradores deben de

tener en cuenta para dar un servicio de calidad.



UN

VERSIDAD TECNOLOGICA

DELCENTRO DE VERACRUZ

1.1 Marco Contextual

Grupo Brisas es una coleccion de hoteles que genera experiencias Unicas en su clase.
Recibe su nombre del famoso Resort Las Brisas Acapulco, una joya de mediados de
siglo que marcé los estandares de lujo y excelencia de la hospitalidad mexicana; cada
hotel de la coleccién ofrece un ejemplar Unico de auténtico espiritu mexicano. Cuenta
con 3 marcas insignia: NIZUC Resort & Spa, Las Brisas y Galeria Plaza. Las tres
divisiones logran conjuntar un amplio abanico de productos y servicios de lujo en los
principales destinos de la Republica Mexicana, con un total de 2,889 habitaciones,

ofreciendo los mas altos estandares a nivel mundial. (Operadora Brisas Group, 2016)
- Geografia

El estado de Veracruz este se encuentra en la vertiente del Golfo de México, limitado
con 7 estados mexicanos, teniendo asi el al norte el estado de Tamaulipas, al oeste los
estados de San Luis Potosi, Hidalgo y Puebla, al Suroeste y sur el estado de Oaxaca y

finalmente al Suroeste los estados de Chiapas y Tabasco.

La superficie del estado es de 78,815 kilébmetros cuadrados, representando el 3.7% de

la superficie del pais. (Gobierno del estado de Veracruz)

Boca del Rio (Municipio en donde se encuentra el Hotel Galeria Plaza) es una
localidad del estado de Veracruz, localizado en las costas del Golfo de México, justo en
donde se desemboca el Rio Jamapa, al sur de la ciudad de Veracruz, esta poblacién
de pescadores, Boca del Rio, es especialmente admirada por los aficionados al turismo

gastronémico, puesto que alli se cultivan excelentes tradiciones culinarias (México)
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v Veracruz

llustracion 1 Mapa de ubicacion del Hotel Galeria Plaza. Fuente: Google Maps 2022

La premisa de la agenda competitiva turistica es el desarrollo local. Se debera pensar
en lo global y actuar localmente, adaptando las politicas genéricas a los casos
concretos de cada entorno local. Asi mismo, se debera fomentar la participacion de la
poblacion en sus planes de desarrollo municipal. Es decir, convertir a las
administraciones locales en los principales impulsores del desarrollo como férmula

para ajustarse al maximo a las necesidades y peculiaridades del entorno local.

La estrategia turistica que manifiestan los ayuntamientos es mantener una integracion
como destino, principalmente por el gran ahorro en la promocion y la diversificaciéon de
atractivos con el conjunto, sin embargo, nuevamente se tendra que enfrentar la
situacion en la que los alcaldes entrantes de los municipios que conforman la zona
metropolitana y sean de distintos partidos politicos, con la consecuente incertidumbre
con respecto a supondran en primer lugar al destino y tendran la voluntad politica de
trabajar de manera coordinada. Dado lo anterior y aunado a la coyuntura econémica de
Estados Unidos y Europa, el descenso en las utilidades petroleras y en las remesas,
coincidimos que es el momento propicio para que el turismo nacional tome un lugar
prioritario en la atencién gubernamental, dado que es la actividad econémica impulsad
por una demanda real, que promueve la educacién, proteccion ambiental y el
desarrollo de infraestructura, misma que beneficia a toda la sociedad, el turismo y en
especial el de naturaleza, permite generar mas riqueza con menos inversion, ademas

conllevar una importante y extensa derrama econdémica.
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Gastronomia

Entre los guisos tipicos estan: las jaibas rellenas, el chilpachole, de jaiba, huachinango
a la veracruzana, sopa de mariscos, pulpos en su tinta, “vuelve a la vida”, mondongo a
la veracruzana, pampano empapelado, calamares rellenos en su tinta, salpicon de
mariscos, estofado de pollo, chipotles adobados, sopa de mariscos, ostiones en su
concha, pato a la veracruzana, arroz a la tumbada, mojarras al mojo de ajo, pambazos

jalapefos, entre otros.

1.1.1 Antecedentes de la empresa

Hotel Galeria Plaza tiene un servicio mundialmente reconocido que ha hecho de Grupo
Brisas un referente en la industria hotelera mexicana, Cuenta con todo lo necesario
para una estancia comoda y de primer nivel para negocios o placer, cuenta con 258
habitaciones y 11 salones con equipo de alta tecnologia para llevar a cabo eventos

sociales, reuniones de trabajo, seminarios o conferencias.

Esta localizado en Boca del Rio, la Zona Dorada de Veracruz, dentro de la plaza
comercial Las Américas, con acceso directo el WorldTrade Center y conectado a Plaza
Andamar, Su ubicacion permite un acceso a la zona financiera, el Centro Histérico y el

Aeropuerto Internacional de Veracruz (Operadora Brisas Group, 2016)

Marca de business de Group Brisas, Galeria Plaza personifica al viajero de negocios
contemporaneo, eficiente y sin complicaciones, sus servicios se enfocan en la

conectividad y tecnologia, superando las expectativas de este demandante mercado.

El Hotel Galeria Plaza es un alojamiento 4 estrellas que se encuentra situado cerca de
la costa, en Veracruz, con el centro historico a unos 8 kilometros y la playa a un
kilbmetro andando, Los viajeros disfrutaran del servicio de traslado al club de playa del
hotel y ademas podran hacer uso de la piscina cubierta que hay en la propiedad, asi
como del club infantil y del gimnasio. Las habitaciones son de disefio moderno y alegre
y cuentan con TV, set de planchado, aire acondicionado, teléfono, escritorio y aseo con
productos de bafio y secador. Los viajeros disfrutan de conexion Wi-Fi en todo el Hotel
y también cuentan con recepcion 24 horas, dos restaurantes y un bar. Por su parte, el

aeropuerto se enclava a un cuarto de hora en coche. (centraldereservas.com)
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Ser una empresa hotelera mexicana con la identidad propia que genere lealtad, orgullo

y experiencias unicas hacia nuestros huéspedes/clientes externos e internos y

accionistas. Mediante una operacion confiable por medio de innovacién y creatividad

hacia la mejora continua.

Vision:

Llegar a ser la empresa mexicana lider de la industria de la hospitalidad, administrando

hoteles propios y operados unicos en su género, con un crecimiento sostenido, en el

mercado nacional e internacional. (Academia, 2018)

1.1.2 Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS
El establecimiento | Expansién de | Falta de personal Pandemia
cuenta con | restaurantes
distintivo h
El establecimiento | Innovacién del | Poca flexibilidad | Competencia  de
cuenta con | menu con las horas de | restaurantes por la
distintivos trabajo de los | plaza
colaboradores

Atencién Disponibilidad de | Equipo de trabajo | Desastre natural
personalizada materia prima de la | obsoleto

region
Menus Fidelizacion del | Costos elevados robos
independientes cliente

llustracion 2 Tabla FODA. Fuente: elaboracion propia.

10
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CAPITULO IIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

El servicio es una ventaja competitiva en cualquier tipo de negocio. En las empresas de
servicio es lo que distingue a una empresa de otra. En un restaurante, los clientes se
captan debido al trato que se les brinda, la rapidez del servicio y la comodidad del
lugar. El servicio al cliente es un factor determinante en la consecucion del éxito en el

negocio.

Veracruz es un estado ubicado en la costa este del pais, ademas de presentar
patrimonios mexicanos a lo largo de su territorio, lo que lo convierte en un punto de
interés turistico. El estado de Veracruz recibe alrededor de 4.7 millones de turistas por
ano, pero solo el 4% es de turismo extranjero, por lo que fundamentalmente es un

destino para el turismo nacional.

En la actualidad el mundo atraviesa por una pandemia (COVID-19) esta ha ocasionado
un impacto enorme para todos los sectores, principalmente para el sector turistico

desde hace mas de un ano.

Desde entonces todas las empresas han buscado muchas maneras de recuperarse, es
decir, cumplir con las nuevas normativas para poder reabrir sus puertas, creando los
protocolos de higiene para los huéspedes. Se puede afirmar que los manuales de
procedimientos a los cuales los establecimientos estaban apegados no se crearon
pensando en una posible pandemia ya que era una situacion que no se tenia
contemplada, por lo cual no cuentan con la informacién necesaria para cuidar de sus

colaboradores y mucho menos de sus huéspedes.

Las medidas de seguridad son muy importantes, ni se diga hablando de un
establecimiento de alimentos y bebidas, es necesario mejorar las medidas de limpieza

y saneamiento, desinfectar las superficies y los puntos que se tocan con frecuencia.

En el departamento de alimentos y bebidas del hotel Galeria Plaza Veracruz los

colaboradores en su mayoria cumplen con los protocolos de sanidad estipulados por

11
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PELCENTRODEVE S autoridades, pero de igual manera estos mismos o los comensales sonlos que aln
no las cumplen y es de suma importancia ya que actualmente buscan un

establecimiento que les garantice seguridad y salud.

El hotel Galeria Plaza ubicado en Boca del Rio, Veracruz, es un establecimiento de
caracter privado, el cual afirma ofrecer altos estandares de servicio personalizado, sin
embargo, en temporada de alta demanda, se presentan situaciones las cuales limitan
la calidad en el departamento de alimentos y bebidas y no se cumple adecuadamente,
llegando asi a la conclusidn que es necesario implementar una actualizacion del
manual de procedimientos para el area de alimentos y bebidas el cual contenga
informacion reviente sobre la nueva normalidad y los nuevos protocolos que se deben

de seguir debido a la pandemia.

2.2 Pregunta de investigacion

(A través de qué herramienta se puede estandarizar los procedimientos en el
departamento de alimentos y bebidas en el hotel Galeria Plaza, Boca del Rio?

2.3 Hipétesis de la investigacion

La implementacion de un manual de procedimientos contribuird en la mejora de los
métodos que se llevan a cabo en el servicio al cliente en el departamento de alimentos

y bebidas.

2.4 Objetivo

Mejorar el servicio del departamento de Alimentos y Bebidas a través de la

actualizacion del manual de procedimientos para contribuir a la satisfaccion al cliente.

Objetivos especificos:

. Identificar las areas de mejora en los departamentos dentro del hotel.

. Disefar los procesos a partir de las medidas sanitarias y calidad en el
servicio.

. Elaborar el manual para el departamento de alimentos y bebidas del

hotel Galeria Plaza en Boca del Rio, Veracruz.

12
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Proceso dependiente: Mejora en el servicio al cliente

Definicidon conceptual: Desde el punto de vista de los autores Montoya y Boyero (2013),
establecen que el servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del contacto
entre la organizacion y el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar
una relacion adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito. Segun estos
autores, de la satisfaccion que se brinde a través del servicio deriva que la empresa

conserve el cliente y, por eso, debe entender la importancia esencial de esta practica.
Proceso independiente: Estandarizacion de procedimientos

Definicion conceptual: El Autor Guillermo Gémez Ceja (2010) define al Manual de
Procedimientos como el documento que contiene la descripcion de actividades que
deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa o de
dos o mas de ellas. Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que

intervienen, precisando su responsabilidad y participacion.

2.5 Justificacion del Proyecto

El cliente es el centro de toda la actividad de las empresas que se dedican a la
atencion de comensales. Verdaderamente, el comensal moderno ha cambiado sus
expectativas dentro de los restaurantes, en donde ya no le basta con que se le brinde
un buen servicio. Por lo tanto, es necesario establecer un vinculo directo con el
comensal, en que se brinden sensaciones y experiencias que le hagan repetir su visita

una y otra vez.

La actualizacién de un manual de procedimientos es muy conveniente puesto que si es
implementado los colaboradores del departamento de alimentos y bebidas tendrian un
conocimiento equitativo, puesto que se han inculcado nuevas normas o procedimientos

a seguir debido a la pandemia COVID-19.

Por el lado administrativose llevaria a cabo un mayor orden en cuanto a inventario,
costos y calidad de productos ya que este mismo manual seria una guia para

estandarizar la serie de procesos.

13
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PELCENTROPEVEEFmManual de procedimientos seria Gtil para futuros gerentes o colaboradores dentro del
departamento, por lo cual se les facilitaria adaptarse al tipo de trabajo realizado en el

area.

Los beneficiados con los resultados de esta investigacion seria la empresa,
especificamente el departamento de alimentos y bebidas, debido a que saldrian a flote
nuevas areas de mejora que quiza anteriormente no habian sido tomadas en cuenta,
asi como una mejor organizacion, actualizacion en el departamento y un mayor

reconocimiento de entre los demas hoteles de la misma cadena.

El manual de procedimientos ayudaria a guiar a los colaboradores para poder
solucionar con mayor eficacia una serie de problemas en especifico, puesto que ya se
tendra plasmado en un documento las normas y pasos a seguir referente al

departamento de alimentos y bebidas.

2.6 Limitaciones y Alcances

Limitaciones

Una de las principales limitaciones que tiene la investigacion en el departamento de
alimentos y bebidas del hotel Galeria Plaza es que al realizar una propuesta de
actualizacién del manual de alimentos y bebidas puede que sea tomado a la ligera, asi

como ocurre con el que ya poseen.
Alcances:
Personas: Comprende a los colaboradores del departamento de alimentos y bebidas

Espacio o lugar: Restaurantes y bares del hotel Galeria Plaza, Boca del rio, Veracruz

Tiempo o periodo: Mayo — agosto 2022.

14



CAPITULO Ill. MARCO TEORICO
3.1 Estado del arte

Mejoramiento del area de alimentos y bebidas del refugio José ribas. (Guevara, 2011)

Segun (Lilian Reinoso Guevara,2011) en su trabajo de Trabajo previo a la obtencion
del titulo de Ingenieria en Administracion de Empresas Hoteleras o Gastrondmicas
menciona que una de las debilidades encontradas en el diagnéstico realizado es la
falta de planificacion y de direccién orientada hacia la administracion de alimentos y
bebidas, a través de la planificacion estratégica y la implementacion de las politicas
propuestas se fortalecera la organizacion, direccion y control del area, corrigiendo los
errores y dandole profesionalismo a los procesos que se realizan logrando un cambio
que tendra una trascendencia positiva y productiva a corto y largo plazo en cuanto a
imagen del establecimiento, desarrollo econdmico, turistico y de apoyo a las

comunidades cercanas al crear puestos de empleo.

Procedimiento para la gestion del proceso de alimentos y bebidas en medianos hoteles

de ciudad categoria dos estrellas. (Cordobés, Merlan; 2011)

Segun (Ibén Cordobés Merlan, 2011) en su trabajo de PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DEL PROCESO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN MEDIANOS HOTELES
DE CIUDAD CATEGORIA DOS ESTRELLAS menciona que la aplicacién adecuada del
procedimiento de la etapa de diagndstico constituye una via para disefar y desarrollar
la gestion del proceso de alimentos y bebidas en el hotel “ISLAZUL Santa Clara Libre”.
La aplicacion del procedimiento desarrollado para la gestién del proceso de alimentos y
bebidas del hotel “ISLAZUL Santa Clara Libre” contribuye al beneficio del proceso de
gestion, lo cual facilita su factibilidad y posibilita llevar a cabo el establecimiento de las
estrategias funcionales del area. La metodologia propuesta permite disefar los
mecanismos para el seguimiento y control que garantizan la posterior evaluacion del
proceso, demostrando asi, su capacidad de descripcion, explicacion, prediccién,
consistencia légica, flexibilidad, parsimonia, perspectiva y pertinencia en el area de la
entidad.

Implementacion del servicio de alimentos y bebidas a la habitacion en la mansion
Santa Isabella de la ciudad de Riobamba. (Chavez, Miguel; 2014)

Segin (MIGUEL SANTIAGO CHAVEZ MARTINEZ, 2014) en su trabajo de
IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS A LA HABITACION

15
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para satisfacer las necesidades de los clientes se ha podido constatar que no es lo
suficiente para agradar al cliente pues el mismo demanda una mejor atencién en el
servicio a la habitacion. Al analizar los procesos existentes en la Mansién Santa
Isabella se determind que los procedimientos que se aplican en el servicio a la
habitacion son inadecuados por lo que provocan mal estar en los clientes ya sea por el
tiempo, de espera por el trato recibido por la ausencia de servicios adicionales.
Mediante la investigacion realizada se pudo apreciar que los tiempos de entrega y
recorrido tardan demasiado, esto es por lo que no cuentan con el menaje y equipo
necesario para realizar este servicio. Se determina que en la Mansién Santa Isabella
tiene la necesidad urgente de implementar el servicio de alimentos y bebidas a la
habitacion, pues los clientes son cada vez mas exigentes y requieren de servicios de

calidad.

Manual de procedimientos del departamento Alimentos y Bebidas. (Hoteleria Atacama
MICE 2020)

Segun (PDT, 2020) en el Manual de Procedimientos de Departamento Alimentos y
Bebidas -Hoteleria AtacamaMICE se menciona que Los manuales de procedimientos
son una herramienta que da mucho valor a una organizacion al ser correctamente
implementada. Si se realiza de la manera incorrecta se puede convertir en una
iniciativa fallida que sélo nos implique un gasto. La clave para garantizar el éxito es
seguir un método, utilizar estandares y una estrategia para llevarlo a cabo. No
debemos considerar realizarlo como un esfuerzo aislado, sino como un proyecto en
donde debemos involucrar a las diferentes areas y responsable que conforman nuestra
organizacion. Sélo las pequefias empresas son las que pueden llevar a cabo
iniciativas, donde una persona sea la que defina el manual. A pesar de eso, siempre es
recomendable involucrar después, a todos los integrantes del equipo de trabajadores

en el conocimiento, uso y mantenimiento del manual de procedimientos.

Manual de procedimientos para la mejora de gestion del area de alimentos y bebidas
del hotel Poseidon. (Blanco, 2018)

Segun (GILBERTO BLANCO GONZALEZ 2018) en su trabajo de MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DE GESTION DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DEL HOTEL POSEIDON menciona que con relacidon a la estructura
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la mejor organizacion delas actividades en las areas de alimentos y bebidas del hotel
Poseidon, asi mismo de constatar que no cuentan con objetivos departamentales
yflujogramas de procesos en el area. El manual de procedimiento en area de alimentos
bebidas es de granimportancia dentro del Hotel Poseidon, porque genera
utilidadessignificativas, por lo que sus procedimientos deben estar
correctamenteorganizados, garantizando y tener un control de seguimiento para
poderobservar la calidad de los productos y servicios para que estos generen el debido

impacto en los objetivos de las empresas hoteleras.

Manual para la estandarizacién de procedimientos de alimentos y bebidas del hotel
Colon Quinto. (Moreno & Riofrio, 2010)

Segun (Moreno, Paula Cajo Riofrio, MariaCristina 2010) en su trabajo de Manual para
la estandarizacion de Procedimientos en el Departamento de Alimentos & Bebidas del
Hotel Hilton Colon Quito. Investigacion parte del interés de mejorar el proceso de
gestion de la calidad en el Departamento de Alimentos y Bebidas del Hotel Hilton Col6n
Quito, en el segundo capitulo se logra fundamentar teéricamente los principios basicos
sobre turismo para comprender de mejor manera el grado de importancia de los
servicios de Alimentos y Bebidas como algo particular dentro de la industria turistica.
En el siguiente capitulo nos referimos al proceso investigativo utilizado mediante
diferentes métodos. Posteriormente, se diagnosticaron los procedimientos que realiza
el personal en cada uno de los ambientes, se empled el fichaje, observaciéon vy
encuestas en los cuales se pudieron recolectar datos de suma importancia, finalmente

estos se han logrado estandarizar en un solo manual.

Gestion de precios de alimentos y bebidas en hoteles de Ecuador. (Reyes & Mora,
2020)

Segun (Sofia Aracely Biler-Reyes, Carmen Inés Mora-Pisco,2020) en su trabajo de
Gestion de precios de alimentos y bebidas en hoteles de Ecuador mencionando que su
estudio fue concebido dentro del paradigma cuantitativo con un disefio de Campo, en
el que se hizo la aplicacion de la observacion directa y una encuesta a los empleados
del departamento de cocina de uno de los Hoteles de la Ciudad de Manta, Ecuador;
contrastando la realidad determinada y apreciada en el sitio durante la investigacion

con los principales instrumentos juridicos empleados en Ecuador para la materia de
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especialistas en el area. Concluyendo que, en la actualidad no se tienen controles
metddicos para la gestion de los costos de alimentos y bebidas en el referido centro de
hospedaje, careciendo de toma de decisiones gerenciales que posibiliten el control de
los gastos e inversiones en los materiales requeridos en el departamento de Cocina,
por este motivo los precios de los productos ofertados son mayores, lo que resta
competitividad al restaurante. Ademas, se carece de supervision de administracion a
las compras de insumos existentes en almacén, asi como la no clasificacion en
perecederos o no perecederos lo que se traduce un potencial de perdida también para

el establecimiento por no cumplir con los parametros debidos.

Buenas practicas de higiene y manipulacién para la preparacion de alimentos en los

restaurantes y cafeterias del malecon “Las Palmas” de Esmeraldas. (Medina, 2020)

Segun (MEDINA MARIDUENA ANA MARIA,2020) en su trabajo PREVIO A LA
OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
HOTELERAS Y TURISTICAS menciona que Existe desconocimiento del personal
sobre las técnicas basicas para el almacenamiento y conservacion de los productos
perecederos y no perecederos, Utiles para sus diferentes etapas de produccion. El
personal que labora no cuenta con capacitacion técnica previa para realizar las
operaciones, como también la organizacién administrativa adecuada, y, un plan de
capacitacion periddica. No existen sefaléticas de ningun tipo que oriente al personal
sobre los procesos internos; de la misma manera, sefalética y espacios para
fumadores. Los locales no estan adecuados para la atencion a usuarios
discapacitados, no brindan conocimiento sobre Maniobra de Heimlich por medio de
carteles y afiches. Se refleja la carencia de manuales de procedimientos con las
instrucciones y politicas del negocio, que sean validos para mejorar y orientar las
tareas del personal en el cumplimiento de sus funciones en forma clara y sencilla,
donde se reglamente las responsabilidades individuales o colectivas para realizar las
operaciones en las distintas areas, tanto de produccion y de servicios. El mayor desafio
que enfrentan estos negocios segun las resultados encontrados, es la inconformidad
de los duefos y/o administradores; consideran que las autoridades locales no hacen
una adecuada administracion de los recursos recaudados por impuestos, para plantear

proyectos turisticos que permitan aprovechar de mejor manera los recursos (natural —
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capacitacion a largo plazo para los prestadores de servicios turisticos.

Gestion de alimentos y bebidas en los establecimientos de comida ambulatoria

principiantes del concurso. (Rodriguez, 2014)

Segun (ROGER ISAIAS SICLLARODRIGUEZ 2014) en su trabajo de A GESTION DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA
AMBULATORIA PARTICIPANTES DEL CONCURSO menciona que Una adecuada
Gestion de Alimentos y Bebidas se relaciona con todo lo que corresponde al mundo de
la Restauracion, desde la adquisicion de los ingredientes con los que se van a preparar
los potajes, hasta su adecuada comercializacion, es decir todo el proceso que se
realiza para que cada uno de los que disfrutamos de una buena mesa, nos
encontremos bien atendidos y sobre todo disfrutemos al comer, lograr la satisfaccion
de los clientes es la principal mision que se debe tener en cuenta en la Gestion de

Alimentos y Bebidas

Manual del proceso de elaboracidén de eventos corporativos en un hotel cinco estrellas
de la ciudad de Guayaquil. (Villafuerte, 2014)

Segun (VILLAFUERTE VILLAVICENCIO DANIEL ALEJANDRA, 2014) en su trabajo de
Titulacién previo a la obtencion del titulo de INGENIERO EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS menciona que Para efectos del mejor uso

del manual es importante se tomen en cuenta las siguientes recomendaciones:

El departamento de talento humano de los hoteles y jefes inmediatos deben capacitar a
los empleados en coordinacién con los procedimientos indicados en este manual para

obtener el beneficio maximo de este trabajo.

El manual detalla todas las tareas de cada area involucrada enfocada desde el punto
de vista de un supervisor. Es decir, se debe usar el manual desde el punto de vista del
coordinador de eventos quien controlara que todo el proceso se dé de la manera

adecuada.

Los resultados de aplicar el manual deben ser monitoreados. Se puede comprobar
como mejora la calidad del servicio a través de las estadisticas manejadas por el

departamento de calidad, como por el ejemplo el indice de satisfaccién del huésped.
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clientes satisfechos que regresan para hacer nuevos eventos; esto se consigue
revisando los ingresos por parte del departamento de banquetes, y las ventas anuales

de cada empresa por concepto de planeacion de eventos.

El manual debe ser actualizado anualmente a medida que se renuevan los procesos y
aparecen nuevas tecnologias. De igual manera las actualizaciones deben ser

revisadas con el personal de eventos para evitar confusiones o errores.

3.2 Marco tedrico

En este apartado se plasman una recopilacion de antecedentes, investigaciones
previas y teorias que agregan sustento al proyecto de investigacion; asi como donar
soporte tedrico, contextual o legal de los conceptos que se utilizan para el

planteamiento del problema a solucionar a partir de la investigacion.

Teoria del servicio al cliente

El servicio al cliente: una estrategia para competir en mercados globales. (Vargas,
2013)

En la investigacion de Vargas, se encuentra la teoria del servicio al cliente, surgiendo
desde el enfoque de venta del producto y lo define como la atencion brindada a los
clientes al momento de atender las necesidades. La teoria menciona principales
factores obtenidos durante la investigacion que influyen en el servicio como lo son: a)
amabilidad: trato amable y cortés, atencion personalizada: tomando en cuenta los
gustos, necesidades y preferencias de los clientes, c) rapidez: eficacidad y eficiencia
del servicio, d) ambiente agradable, e) comodidad, f) seguridad e h) Higiene en todos

los ambitos del servicio y/o producto.

La autora concluye que es necesario crear un plan o manual para cumplir con los
factores que repercuten en dar un buen servicio a los ojos de los clientes, y en el caso
de Galeria Plaza, la actualizacion del manual para un trabajo en conjunto y cumplir las

expectativas de los comensales.

El efecto de la satisfacciéon del cliente en la lealtad: aplicacién en establecimientos

minoristas. (Moliner Velazquez & Berenguer Contri, 2014)
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PELCENTRODEVEENRYesta investigacion se hace mencion de Moliner y Berenguer, quienes establecen

relacion entre la satisfaccion y la fidelizacion de un cliente, teniendo en cuenta las
variables: grado de satisfaccion, caracteristicas demogréficas, el tipo de viaje y las

caracteristicas del destino.

La autora Kido, (2018), a partir de la propuesta de variables latentes le permitid
especificar una estructura basada en las relaciones de las dimensiones con sus
respectivos indicadores y con el nivel de satisfaccion general, lo que permitié proponer
estrategias de accion focalizadas, y con mayor grado de efectividad. El estudio
evidencia ademas que las relaciones causales pueden tomar formas y significados,
conforme a las relaciones definidas encontradas, en este caso en funcién de los

factores de la satisfaccion del cliente.

Teoria de satisfaccion al cliente segun (Betancourt-Ramirez, Aldana-de-Vega, &
Gomez-Betancourt, 2014)

Servicio, ambiente y calidad de restaurantes en Bogota. Estudio comparativo de

empresa familiar y empresa no familiar.

En el trabajo de investigacion de Betancourt Ramirez, Aidana de Vega, & Gémez
Betancourt (2014) se menciona la evaluacion de calidad en el servicio permite
establecer planes de mejora continua que lleve a destacar a la gastronomia y al
servicio en este aspecto ante el mundo. Para ello se obtienen siete factores
unidimensionales donde se conjuntan reactivos de un solo atributo: opciones de pago,
estacionamiento, temperatura de la comida, variedad de platillos, consistencia en el
servicio, tamafo del platillo y ubicacion del restaurante. Se obtiene un factor que
agrupa los atributos frescura de los alimentos, higiene de la comida, olor de la comida,
apariencia del platillo (apetecible) y sabor de la comida. Se genera un factor que
conjunta a los reactivos de los atributos lo confortable del mobiliario y el aspecto del
lugar. En el factor tamario del platillo solo se cargan dos de los reactivos desarrollados
para medir este atributo. Aunque aparecen cargas factoriales aisladas de algunos de
los reactivos en otros factores, estas tienden a ser bajas (mostrando algunos
problemas ligeros de separabilidad); en términos generales, se aprecia un resultado
factorial consuficiente nitidez como para argumentar la validez tanto convergente como

discriminante de los reactivos.
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de La Paz, México. (Cazares, 2018)

Estableciendo la relacion de la satisfaccion del cliente con la fidelizacion de este a un
producto o servicio se aplica al area de estudio, en la Restauracion, y la relacion con la
calidad en los procedimientos, siendo uno de los pilares en la construcciéon de un futuro
mejor y directo al éxito de la empresa. La calidad en el servicio en el segmento
restaurantero es uno de los factores de mayor relevancia y reconoce de manera
empirica, tanto ella como los empresarios del gremio, el impacto de ésta no sélo en la
satisfaccion de sus comensales, sino también, en sus ventas y en su nivel de

posicionamiento dentro del mercado.

Asi mismo se debe reconocer la importancia de las causas de la insatisfaccion y
combatirlas para enderezar el camino de la empresa, aplicando herramientas de
investigacion como encuestas de investigacion para conocer la opinién de los clientes

que ya conocen la empresa. (Hidalgo, 2014)

En el entorno de los restaurantes es de suma importancia considerar que cuando se
habla de la propuesta de valoracion en la calidad, existe tanto un estado tangible de
atributos relacionados con un restaurante, como al mismo tiempo, una serie de factores
intangibles, que se encuentran relacionados en los juicios de valor percibido y
posteriormente emitido por los comensales al tomar en consideracion diversos
dimensiones alrededor de la oferta y que se refleja en su toma de decision de consumo
o no consumo a futuro. Por lo anterior, resulta necesaria la adaptacion de los
instrumentos de medicion de la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente hacia el
tipo de industria y sobre todo a la identificacion de las dimensiones de estudio para la
industria restaurantera. Muchos estudios realizados en restaurantes consideran que la
confiabilidad del servicio es la variable mas critica. Dicha variable esta referida a
generar confianza a través del producto o servicio principal que se brinde, para un
restaurante se traduce como la calidad de la comida, frescura, temperatura de los
alimentos y el recibirlos sin errores tal y como se ordend la primera vez; y la segunda
variable mas relevante es la capacidad de respuesta; la cual se traduce como
disposicién de los empleados para ayudar a los clientes y para proveer un servicio
rapido. También como el lugar afecta la satisfaccion, motivacion y productividad de los
empleados. En los restaurantes se encuentran tanto clientes como empleados al

mismo tiempo. Por otro lado, se encuentra que la musica de fondo afecta la rotaciéon de
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hosteleros o los restaurantes, donde el usuario se apersona fisicamente y conoce en
profundidad las instalaciones, el rendimiento de los elementos tangibles del servicio es
fundamental para explicar la satisfaccion del cliente. David Lynch, vicepresidente de la
cadena internacional Wendy'’s; él afirma que es posible que se brinde un servicio
excelente; pero la satisfaccion del cliente esta ligada a su estado de humor y del
tiempo que tiene disponible. Es dificil poder identificar y reaccionar distinto ante un
cliente que esta de buen humor y otro que tiene prisa. Aun asi, Durrande Moreau
afirma que vale la pena identificar las actitudes del cliente y ofrecerle el servicio que
necesita ya que dichos factores pueden afectar mucho la satisfaccién del cliente
(Hidalgo, 2014)

Tiempo-Satisfaccion

Aprender de lo sucedido. (Valdés-Salgado, 2016)

En la investigacion del autor Valdés (2018), se analiza la relacion de la satisfaccion y el
tiempo, aplicando encuestas y con su analisis de demostré que dos tercios de las
quejas se relacionan con el tiempo, pues el tiempo es excesivo de acuerdo a la orden
por persona, sin embargo menciona de la misma manera, que el tiempo es subjetivo
para cada cliente, y es necesario analizar el segmento de mercado dirigido y observar
su comportamiento en los diferentes casos de rapidez y eficiencia con el tiempo y

calidad del producto.

Modelo de Medicion de la Satisfaccion

Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante de la cabafna de Don Parce.
(Hidalgo, 2014)

En la investigacion del autor Hidalgo, se llegd a la utilizacién del modelo SERVQUAL
define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte
de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente (positivamente) la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores
(superiores) a las expectativas que tenia. Si la calidad de servicio es funcién de la
diferencia entre percepciones y expectativas, tan importante sera la gestion de unas

como de otras. Para su mejor comprension, los autores de este modelo analizaron
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analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre
diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada
cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del

mismo o similares servicios de publicidad o acciones promocionales.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Es comun que las empresas tengan una idea de cuales son sus debilidades en cuanto
la percepcién de calidad que el cliente tiene en relacién a los servicio y productos que
ofrecen, sin embargo, solo cuando se cuantifica el impacto que estas debilidades
generan en el cliente y en su disposicion de compra es que por lo regular se toman
medidas al respecto. Un ejercicio para evaluar la satisfaccion de cliente le permitira

medir el impacto que esas debilidades en cuanto a la disposicion de compra.

En esta investigacion se identifican los principales procesos en el servicio que se
realizan para los requerimientos del cliente y cumplir con su necesidad, asi como
disefiar una herramienta de investigacion para obtener informacién real de acuerdo al
objetivo, y asi demostraron su hipo tesis: Una empresa orientada al mercado estudia
cuidadosamente las opiniones, deseos, necesidades y expectativas de sus clientes

para encontrar maneras rentables de satisfacerlos. (Grupo Zona, 2018)

Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en
Sonora, México. (Jesus Martin Cadena Badilla, 2016)

Cuando se piensa en medir la satisfaccion de los clientes por lo general se busca medir
alguno de los dos objetivos siguientes o ambos. Por un lado, medir el nivel de
satisfaccion de los clientes con el servicio que recibieron o bien, evaluar al personal de
atencion y motivarlos a mejorar la prestacion de los servicios. Es de suma importancia
perseguir estos dos objetivos de manera conjunta porque si se busca solo el primer
objetivo, se pueden encontrar oportunidades de mejora que ayuden a aprender de la
experiencia con los clientes, pero sin involucrar a la gente que esta prestando el
servicio. Es decir, es posible analizar las respuestas de los clientes dentro de una
oficina, como especialistas, y tomar medidas de cambios que resuelvan las inquietudes

que ellos nos han mencionado.
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DELCENTRO DEVERPghiendo como hip6é tesis que el nivel de satisfaccion de los clientes es bueno,
derivado de la buena calidad de los servicios proporcionados por los restaurantes del
estado de sonora, se realizd una adaptacién del modelo SERVQUAL para que
pudieran reflejar el ambiente de la calidad del servicio Restaurantero y servir al objetivo
de este estudio. Los 22 items se elaboraron a partir de algunos conceptos
fundamentales para la prestacion de la calidad del servicio, tales como: disponibilidad
para ayudar, registros y documentos, servicios de la institucion, horarios e
instalaciones. El uso del andlisis estadistico y sus herramientas ha permitido
desarrollar un analisis para identificar las caracteristicas del servicio restaurantero en el
estado de Sonora, que son mas valoradas por los clientes, al mismo tiempo que se
obtienen indicadores sobre los niveles de satisfaccion en cada uno de los items del
instrumento aplicado a la muestra de 315 clientes. En primer lugar, mediante la prueba
U de Mann Whitney se comprobd la hipétesis de esta investigacion y se determina que
la satisfaccion de los clientes es BUENA, derivada de una buena calidad del servicio

restaurantero en el Estado de Sonora.

Determinacion del nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Bolivar Plaza de la
Ciudad de Armenia. (Hoyos, 2014)

Cuestionarios y encuestas: es la técnica mas comun de recoleccion de informacion.
Consiste en preguntas asociadas que tienen una escala de respuestas predefinida y
también hay preguntas abiertas lo que permite conocer una percepcion mas amplia del
cliente. El cuestionario supone una aplicacién a una poblacion bastante homogénea,
con niveles similares y problematica semejante. Se puede aplicar colectivamente, por
correo o a través de llamadas telefénicas. La aplicacion de formularios y de encuestas
supone que el investigador disefie el cuestionario; este es el instrumento para realizar
la encuesta y el medio constituido por una serie de preguntas que sobre un
determinado aspecto se formulan a las personas que se consideran relacionadas con
el mismo. La formulacion de estas preguntas depende de la indole del problema que se
requiere estudiar y de los aspectos por formular. El empleo de la encuesta supone la
definicion por parte del investigador del universo de investigacion (poblacién cuyas
caracteristicas especificas la constituyen en objeto de investigacion). Si el universo de
investigacion es muy amplio, debe definir una muestra representativa del mismo. Para
ello, ha de acudir a las diferentes técnicas y procedimientos de muestreo. Las

preguntas deben calificar un solo item y no ser ambiguas. (Sanchez, 2008)
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Oliveira Lima Filho, & Mantovani, 2014)

El modelo para evaluar la calidad de los servicios hoteleros y sus principales
implicaciones estratégicas fue la Matriz de los Atributos de Servicios (Albrecht &
Bradford, 1992), que presenta cinco zonas (vulnerabilidad competitiva, fuerza
competitiva, relativa indiferencia, superioridad irrelevante y zona gris) donde las
importancias de los atributos se cruzan, de acuerdo con el punto de vista del
consumidor y el grado de desempefio para atender su expectativa.(Monfort, M;
Defante, R; de Oliviera, D; Mantovani, D, 2013)

El modelo para evaluar la calidad de los servicios hoteleros y sus principales
implicaciones estratégicas fue la Matriz de los Atributos de Servicios (Albrecht &
Bradford, 1992), que presenta cinco zonas (vulnerabilidad competitiva, fuerza
competitiva, relativa indiferencia, superioridad irrelevante y zona gris) donde las
importancias de los atributos se cruzan, de acuerdo con el punto de vista del
consumidor y el grado de desempefio para atender su expectativa.(Monfort, M;
Defante, R; de Oliviera, D; Mantovani, D, 2013)

Los restaurantes se encuentran a la mitad del paradigma de producto-servicio, es
decir, se encuentran a la mitad de ser un producto puro, por ello, la entrega del bien al
cliente estd compuesta tanto por elementos tangibles, como son los alimentos y
bebidas, asi como de elementos intangibles, como la atencién y el servicio. Esta
dualidad puede considerarse particularmente interesante debido a la complejidad
multidimensional del concepto. La cuestion de la calidad del servicio es un constructo
multidimensional por lo que se tiene que considerar generalmente bajo un enfoque
sistémico, puesto que, aunque existan variaciones en los autovalores de cada uno de
los 30 factores analizados no implica que los clientes tienen que conceder una misma
escala de eigen-valor a todos y cada uno de estos atributos de la calidad en los
servicios restauranteros. En la investigacion de (Guzman Lopez & Carcamo Solis,
2014) se utilizé la herramienta de eigen-valor para evaluar, pero los autores coinciden
en que existen otras herramientas que se pueden aplicar para evaluar. “La satisfaccion
del cliente, influencia en la lealtad. Analisis del destino Holguin”, la cual tenia como
objetivo analizar la relacion entre la calidad ofrecida por el destino turistico de Holguin
y la satisfaccion de los turistas. Por lo tanto, desarrolld6 una investigacion sobre la

calidad del servicio, la satisfaccion y lealtad de los clientes, desarrollando una

26



DEL CENTRO DE "“-'ih'\/'égtigacién basada en las teorias de Zabkar, Cole &lllum, Chen &Tsai, Gummesson y
Gronroosen su estudio: “Causas y consecuencias sociales de la satisfaccion de los
clientes con hoteles”, con él como objetivo de analizar las relaciones entre las
variables: calidad de servicio y valor social, valor percibido, satisfaccion y por ultimo la
intencién del cliente al usar el marketing boca a oreja. (Guerrero & Reto, 2019) En el
trabajo de Chang (2021) se analizan variables de calidad que son altamente valoradas
y que influyen en la satisfaccion del comensal, variables como disposicion del mesero o
hostess permitiendo una respuesta positiva del comensal. Investigaciones relacionadas
con la percepcién hacia la calidad de las instalaciones y la percepcion de calidad de la
comida. En lo que refiere a las dimensiones de aspectos intangibles, fueron la
percepcién de calidad hacia el personal y la percepcion de calidad hacia la
consistencia y honestidad con que se brinda el servicio. (Vera, Jorge; Trujillo, Andrea,
2009) En el trabajo de investigacion de Maria Fuentes & Beatriz Velazquez (2014) se
trabaja con una visién holistica del valor, incorporando la dimension de eficiencia para
completar, junto con la calidad, la percepcién de valor econémico y la percepcion de
valor hedonista por parte del cliente del restaurante (entretenimiento y estética).
Ademas, se debe completar la vision de valor recogiendo los elementos negativos o
sacrificios, como el precio percibido del cliente en la prestacion del servicio, con objeto
de contemplar una propuesta completa del valor como trade-off. Los Sistemas de
Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares internacionales que se
interrelacionen entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa
requiere para satisfacer los requerimientos de los clientes a través de una mejora
continua. (Burgos, 2017) Segun Aguilar (2013) En su tesis titulada “Investigacion de la
satisfaccion de necesidades y su impacto en las ventas de las pizzerias American
pizza y Donatelo’s pizza en la ciudad de Retalhuleu”, se fijé como objetivo analizar de
qué manera la investigacion de la satisfacciéon de las necesidades en cuanto a
instalaciones agradables y limpias, buena atencion al cliente externo y precios
accesibles, pueden lograr un impacto en las ventas. Segun Diéguez (2013), en su tesis
titulada “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente de los
restaurantes familiares de la ciudad de Quetzaltenango”, se fijo como objetivo evaluar
la calidad de servicio que prestan los restaurantes familiares ubicados en la ciudad
antes mencionada, para poder determinar la incidencia que tiene en la satisfaccion del

cliente que lo frecuenta (catalan, 2018)

Servicio al cliente
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DELCENTRO DE VERF Biitor (Cervantes, 2017) menciona que el cliente es la persona mas importante del
negocio, el mismo no depende de la empresa, la empresa depende de él; pero dentro
de esto en muchas ocasiones se deja a un lado la importancia del cliente interno: el
empleado; que es quien tiene el contacto directo al ofertar un producto o servicio, como
es el caso de la industria turistica. El servicio en cambio es algo que no se puede
fabricar, no es tangible, no se almacena, y no es posible devolverlo, pero es muy grato

al proporcionarlo y da un valor agregado donde se realice.

Dentro del sector turistico un trabajador dedicado ademas de las habilidades y
aptitudes debe tener siempre la predisposicion al servicio, ya que los mismos se
interrelacionan permanentemente con los clientes (turistas — visitantes). Este proceso
debe ser desarrollado y trabajado permanentemente por las autoridades y directivos de
la industria; que no solo crean beneficios individuales sino globales para el destino

turistico que se visita.
Oferta de restaurantes

Para Gomes (2013), los consumidores de hoy buscan no sélo adquirir o consumir
productos y servicios, sino también vivir experiencias agradables. Este cambio en la
racionalidad del consumidor impulsa a las empresas de servicios a buscar nuevas
formas de atraer y mantener a los clientes. Asi, los lugares de consumo de servicios no
solo buscan tener un caracter exclusivamente utilitario sino también un significado mas
amplio. Los elementos sensoriales del ambiente como el olor, la temperatura, la
musica, entre otros, pueden revelarse como instrumentos capaces de recrear un
universo de consumo hedonista y responder a las motivaciones afectivas de los
individuos. El sistema de oferta propuesto por algunos restaurantes no se limita a las
preparaciones culinarias, sino que engloba el lugar, la arquitectura, el disefio y la
escenificacion, creando un espacio que producira algo extremadamente unico. El chef
surge como un componente de esta oferta que actia en conjunto con los demas
elementos para promover un fendmeno de experiencias. El autor dice que, en esta
nueva forma de sistematizar la oferta, el cliente es ubicado en el centro del proceso y

su vivencia es de naturaleza puramente experimental.

Manual de procedimientos
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DELCENTRO DE VEPDgScuerdo con Rojas B. (2011) un manual de procedimientos, especifica de manera

detallada cada una de las tareas que se deben realizar, con el fin de efectuar los
objetivos organizacionales trazados por la Empresa, generalmente indica en su
descripcién; quién, cémo, donde, cuando y para qué han de realizarse las operaciones.
El manual debe reunir informacion especifica y certificada sobre la naturaleza y fines
de una serie de procedimientos de operaciones de la organizacién, con sus respectivos
flujogramas y perfil de productos resultantes de cada proceso, y de sus instrumentos

de apoyo, como los formularios.
Capacitacién de personal

(Rojas F., 2018) refiere que la capacitacion es una actividad planteada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.
Preparacion y servicio de bebidas

(Tapia, 2013) Menciona que la preparacidon y servicio de bebidas: Tanto en los
restaurantes, bares y habitaciones, se ofrecen bebidas segun recetas, las cuales son
preparadas por el personal detras de la barra, para ser servidas a los clientes por el
barman o por los meseros. En relacion con el control de gestion mediante indicadores,
los gerentes entrevistados se concentran en el calculo del numero de cubiertos
servidos, ingreso y costo promedio del plato, costo promedio del servicio de
restaurante por cliente, participacion en los ingresos del restaurante o bar. Se enfocan
parcialmente en tres areas claves de Alimentos y Bebidas: cocina, restaurantes y

bares.

3.3 Marco conceptual

Cliente

Segun la Real Academia Espafola (Real Academia Espafiola, 2017), los clientes son
"personas que compran en tiendas o que a menudo utilizan servicios profesionales o
de la empresa". También se puede definir como un individuo, empresa u otra entidad
que obtiene ciertos bienes o servicios producidos por otra persona, empresa u otra
entidad.

Calidad
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satisfacen las necesidades de la gente que los usa”. Este autor distingue, ademas,
entre dos tipos de calidad: la del disefio y la de adaptacién. La calidad del disefio
refleja el grado hasta el que un producto o servicio posee una caracteristica deseada.
La calidad de adaptacion refleja el grado hasta el que el producto o servicio se ajusta al

propésito ansiad. (Mufioz., 2014)

Segun Juran (1990), la palabra calidad tiene dos significados (1) comportamiento del
producto que da como resultado satisfaccion del cliente, es decir; son aquellas
caracteristicas del producto que hacen que un cliente quede satisfecho con el mismo;
(2) ausencia de deficiencias como por ejemplo retraso en las entregas, fallas durante el
servicio, etc. Juran plante6 también la trilogia de la calidad, que atiende a sus tres
procesos basicos: (1) la planificacion de la calidad: antes de la operacion se establecen
niveles aceptables de defectos en la produccion, (2) el control de la calidad: durante las
operaciones, se evalua la calidad producida por el sistema y se cierra, si existiera, la
brecha entre los resultados y objetivos; y (3) mejora de la calidad: se reduce la

cantidad de defectos para asi aumentar el rendimiento. (Duque Oliva, 2014)

Comensal

Personalmente, defino a un comensal como “un cliente que compra un servicio en un
establecimiento gastrondmico a cambio de una transaccién financiera”. Dicho servicio
consta de dos elementos: (1) tangibles: como los alimentos o infraestructura; y (2)
intangibles: como la atencion y el trato recibido. 13 segun la RAE “un comensal es una
persona que comparte una mesa”’. Ello convierte a dicha persona en el portavoz
principal de los éxitos o fracasos de dicho espacio gastrondmico. Es muy importante
tener siempre presente que el “boca-boca” puede hacer el éxito o el fracaso en un

restaurante. (Jesus Martin Cadena Badilla, 2016)

Calidad del servicio

Es aquel juicio global sobre la superioridad o excelencia de un servicio, lo cual a su vez
representa un concepto bastante abstracto, abordado por multiples autores a lo largo

del tiempo. (Guzman Lopez & Carcamo Solis, 2014)

Gestion de calidad
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DEL CENTRO “'L"“-'P'a"r:é Fernandez (2013) enfatizd que la gestion de calidad es el aspecto de la funcién
general de gestion de una empresa que define y aplica la politica de calidad. La
obtencion de la calidad deseada requiere de la participacion y compromiso de todos los
miembros de la organizacién y la responsabilidad por la gestion de calidad pertenece a
la direccion superior. Por otro lado, la gestion de la calidad incluye la planificacién
estratégica, la asignacion de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los

planes de calidad, las operaciones, y las evaluaciones. (Fernandez &Motto, 2014)

Servicio

Son actividades identificables e intangibles que son el objeto de una transaccion para
brindar satisfaccién a los clientes, de acuerdo con sus deseos y necesidades. Los

servicios no dan como resultado la propiedad de algo. (Matsumoto, 2014)

Definicion de Valor

Kotler (2003), define el valor como “conseguir la correcta combinacion de calidad,
servicio y precio”. En otras palabras, el valor se define como el cociente entre lo que el
cliente obtiene y lo que da. El cliente obtiene beneficios e incurre en costos. Al adquirir
un producto o contratar un servicio, los consumidores reciben una serie de beneficios a
cambio de un precio. La diferencia de esta operacion (beneficio menos costo), llega a
representar el "valor" que percibe el cliente; el cual es comparado con las otras ofertas
existentes en el mercado. Los beneficios pueden ser de diferente indole, no sélo es el
producto fisico que se adquiere, sino también el servicio recibido y el trato que el
personal brinda, asi como la imagen que la persona que compra el producto o servicio
puede llegar a proyectar. Segun Kotler (2003), los clientes han evolucionado porque ya
no buscan unicamente el precio mas bajo o la buena calidad de un producto o servicio.
En la actualidad, ellos buscan y premian a quienes les entreguen "mayor valor" por su

compra o adquisicion.

Satisfaccion del cliente

Kotler (2003) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacion de placer o de
decepcién que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados

esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores
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las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”

Cronin y Tailor (1994) plantean que las valoraciones acerca de la calidad percibida
requieren Unicamente de la evaluacion de las percepciones de los atributos
constituyentes del servicio, excluyendo del analisis las expectativas. Numerosos
estudiosos han demostrado que aplicar sélo las percepciones incrementa la confianza
en el instrumento y, ademas disminuye la confusion y el sesgo derivado de tener que

valorar dos veces una misma lista de atributos.

Expectativas

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes pueden sentirse

decepcionados luego de la compra. (Jesus Martin Cadena Badilla, 2016)

Deseo

Es la forma en la que se expresa la voluntad de satisfacer una necesidad, de acuerdo
con las caracteristicas personales del individuo, los factores culturales, sociales y
ambientales, y los estimulos del marketing. Asi, por ejemplo, la manera de satisfacer la
necesidad basica de comer varia segun se trate de un espafiol o de un indigena
africano, de un cristiano o de un musulman, y de un nifio o de un anciano. El deseo
supone un acto de voluntad, posterior a la necesidad, pero de la cual no se deriva

necesariamente. (Santesmases, 2012)

El deseo es una de las razones por las que los comensales llegan a un restaurante, es
la forma en la que se expresa la voluntad de satisfacer una necesidad, de acuerdo con
las caracteristicas personales del individuo, los factores culturales, sociales y
ambientales, y los estimulos del marketing. Asi, por ejemplo, la manera de satisfacer la
necesidad basica de comer varia segun se trate de un espafiol o de un indigena
africano, de un cristiano o de un musulman, y de un nifio o de un anciano. El deseo
supone un acto de voluntad, posterior a la necesidad, pero de la cual no se deriva

necesariamente. (Santesmases, 2012)
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Segun Santesmases, Sanchez y Valderrey (2013) sefialaron que la percepcion es un
proceso de seleccion, organizacién e integracion de los estimulos sensoriales en una
imagen significativa y coherente. Se pueden distinguir cuatro etapas: la exposicion a la
informacion, la atencion prestada, la comprension o interpretacion del mensaje y la
retenciéon de la informacion en la memoria. La percepcion es selectiva; es decir, se
percibe lo que interesa. Un mismo producto puede ser percibido de forma distinta por
diferentes consumidores segun los atributos o caracteristicas. (Santesmases, M, 2014)
la percepcion de los clientes es a lo que debe apuntar todas las empresas que se
dedican a brindar servicios, pues eso ayudaria a incrementarla afluencia de visitantes y
por ende mayores ingresos economicos y a la vez una mejor presencia en el mercado.
En esta investigacion hemos considerado los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la cortesia y la seguridad como dimensiones que engloban
puntos importantes para poder medir el nivel de la calidad de servicio del hotel de tres

estrellas que puede permitir la fidelizacion de nuestros clientes potenciales.

En cuanto a la percepcion, segun (Santesmases, M, 2014) sefal6 que la percepcion es
un proceso de seleccion, organizacion e integracién de los estimulos sensoriales en
una imagen significativa y coherente. Se pueden distinguir cuatro etapas: la exposicion
a la informacion, la atencion prestada, la comprension o interpretacion del mensaje y la
retenciéon de la informacion en la memoria. La percepcion es selectiva; es decir, se
percibe lo que interesa. Un mismo producto puede ser percibido de forma distinta por

diferentes consumidores segun los atributos o caracteristicas.

Evaluacion del servicio

Evaluacién del servicio es un sistema mediante el cual una organizacion escucha a su
cliente de manera periédica y permanente, para detectar fallas en la prestacion del
servicio. Esta actividad sirve para obtener informacion calificada del cliente sobre la
calidad del servicio que recibe y el nivel de satisfaccion a sus necesidades y
expectativas, la cual respalda y fomenta el proceso de planeacién estratégica de la

compafiia. (Prieto, 2014)

Valor percibido
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depende, 19 esencialmente, del juicio del cliente; este juicio lo determinan a su vez
factores como son la informacién con la que cuente, el contexto en el que se realiza la
valoracion y el momento en el que ésta tiene lugar. Los diferentes estudios orientados
a la consecucién de un modelo de valor percibido no han cristalizado en un consenso
unico. (Guijarro, Roger, & Marti, 2014)

Fidelizacion

Segun el Instituto de Estudios Superiores de Monterrey (2011), la fidelizacion
comprende “las acciones de una empresa dirigidas a configurar relaciones estables
con clientes a largo plazo, para crear un sentimiento de pertenencia del cliente hacia la

organizacion, y en consecuencia hablaran de ella de forma positiva

Fidelidad del cliente

Segun Jacob y Chestnut (1998), la fidelidad o lealtad del cliente se define como “la
compra no aleatoria a lo largo del tiempo, de una marca o conjunto de marcas por
parte de un consumidor que usa un determinado proceso de evaluacién”. Mas
recientemente, otros han argumentado que lealtad de cliente se compone de una
adhesion a un producto o servicio que es comparable con posibles alternativas y es

comprado en forma repetitiva.

La literatura del marketing hasta el momento se ha centrado predominantemente en la
fidelidad o lealtad del cliente en relacion a los bienes tangibles, son pocas las
investigaciones tedricas y empiricas que han examinado la fidelidad en las empresas
de servicios. Nos encontramos, pues, ante una situacion similar a la ocurrida en el
ambito de la calidad, en la cual durante mucho tiempo la mayor parte de la literatura se

centré basicamente en estudiar la lealtad para los bienes tangibles.

Sin embargo, algunos expertos empezaron a darse cuenta de que realmente todos
esos conocimientos debian ser adaptados a organizaciones de diferente indole: las

empresas de servicios.

Propuesta de valor
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propuesta de valor crea valor para un segmento de mercado gracias a una mezcla

especifica de elementos adecuados a las necesidades de dicho segmento.

Los valores pueden ser cuantitativos (precio, velocidad de servicio, etc.) O cualitativos

(disefo, experiencia del cliente, etc.). (Moliner Velazquez & Berenguer Contri, 2014)

Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni
colocados en la vitrina de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador
(como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los
servicios es la que genera mayor incertidumbre en los compradores; ya que no pueden
determinar con anticipacién y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de
rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, segun Philip Kotler (2002), a
fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del

servicio.

Inseparabilidad

Esta caracteristica fue proclamada por los autores Lamb Charles, Hair Joseph y
McDaniel Carl (2002) quienes mencionan que los bienes se producen, se venden y
luego se consumen. En cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y
consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son
actividades inseparables. Por ejemplo, si una persona necesita o quiere un corte de

cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice.

Heterogeneidad:

Para Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce (2004), la heterogeneidad o
variabilidad, significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o
uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los presta,
cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la produccién y entrega.

Por ejemplo, cada servicio que presta un peluquero puede variar incluso en un mismo
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animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado de cansancio que

sienta a determinadas horas del dia.

Caracter Perecedero

Dada por autores Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl (2002). Se refiere a que
los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo,
los minutos u horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede almacenar

para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.
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PRI bR e CAPITULO IV. METODOLOGIA

Inicialmente se investigara sobre la existencia de un manual de procedimientos de
alimentos y bebidas, a partir de ello y conforme el paso de los dias en la empresa se
dara a conocer si este esta siendo seguido al pie de la letra o si no se esta actualizado.
Conforme loanterior vaya siendo respondido el siguiente paso sera actualizar un nuevo
manual de procedimientos de acuerdo a las necesidades de la empresa. Para hacer
esto posible sera necesario evaluar el desempefio de los colaboradores en el
departamento de alimentos y bebidas mediante una breve encuesta que sera

respondida de manera andnima para asegurar la completa honestidad de los mismos.

4.1 Proceso de investigacion

Se comenzd la investigacion en el area de alimentos y bebidas (Restaurante La
Terraza, La Mulata, Bar Tlacotalpan y Club de Playa) del hotel Galeria Plaza, Boca del
Rio, Ver. Después de dias laborando en dichos establecimientos, se encontraron areas

de mejora.

La propuesta elegida trata sobre un Manual de Procedimientos dentro del
Departamento de Alimentos y Bebidas en el que se plasmara una serie de pasos de

actividades especificase el area para realizarlas de una manera eficaz yeficiente.

PROCESO DE REALIZACION DEL MANUAL

1. Identificar los procesos que se realizan en el departamento de Alimentos
y Bebidas.
Identificar areas de mejora en el departamento.
Establecer protocolos para el departamento.

Elaboracion de un manual de procedimientos.

El método de este proyecto surge a partir de una metodologia de investigacién
propuesta por Gabriel LeonartTomas, quien crea dicha metodologia para la
elaboracion de un manual de procedimientos. Siguiendo la estructura de ese

manual que estda conformado por introduccidon, objetivos, organigrama y
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“procedimientos, se planea hacer una adaptacion para el area de alimentos y

bebidas

4.2 Diseio metodologico.
4.2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque que se le dara a la investigacion sera cualitativo puesto que es una
investigacion exploratoria basada en el grupo de enfoque que engloba el departamento

de Alimentos y Bebidas mediante la observacion y analisis del mismo.

4.2.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion sera analitica ya que gracias a la observacion de los distintos
procesos que llevan a cabo sera posible implementar un manual de procedimientos

para que sean realizados de la mejor manera.
4.2.3 Método

La investigacion sera de método inductivo ya que es el estudio de un caso particular
como lo es el area de Alimentos y Bebidas del Hotel Galeria Plaza Veracruz lo cual nos

permitira generar resultados.
4.2.4 Técnicas y herramientas de investigacion

Se utilizara la técnica de observacion, ademas de la implementacion de una encuesta
en Google Forms hacia los colaboradores para conocer su opinion sobre la
reestructuracion de un nuevo manual de procedimientos, durante los meses mayo-
agosto 2022

4.2.5 Descripcion dell/los instrumento (s)

Consistira en observar atentamente el area de restaurantes y bares para recabar la
mayor informacion posible sobre la existencia de deficiencias en la calidad del servicio
al cliente y si estos mismos cumplen con los estandares adecuados. Se realizara un

manual de procedimientos actualizado para dicho cometido.

El grupo al que se aplicara la encuesta seran todos los pertenecientes al departamento
de alimentos y bebidas (25 personas), no es relevante si el puesto que desempenan

es el mismo, solo ser colaboradores del departamento, la encuesta sera
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resaltar que la encuesta tendra preguntas abiertas y cerradas.
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PrLCEIRe bR ERAeRDE CAPITULO V. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

5.1 Analisis e interpretacién de resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al

personal de alimentos y bebidas del hotel Galeria Plaza.

La muestra fue de 25 colaboradores del area, a los cuales no se les hizo distincion en
cuestion de mayor o menor jerarquia dentro de la misma. Se obtuvo respuesta y se
grafico cada una de las preguntas realizadas, finalmente se redacta una descripcion

sobre el analisis de los resultados obtenidos.

¢Como calificaria el desempeno del area de alimentos y bebidas en
cuanto a limpieza?

25 respuestas

@ Bueno
® Regular
Malo

llustracion 3 pregunta ;Como calificarias el desempefio del
area de alimentos y bebidas en cuanto a limpieza? Fuente:

elaboracion propia

En la primer pregunta el 80%, lo que equivale a 20 colaboradores estan de acuerdo
con que la limpieza es buena, y el 20% lo que equivale a 5 colaboradores afirman que

el servicio es regular, el 0% cree que existe un servicio de mala calidad.
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¢.Como calificaria el desempeno del area de alimentos y bebidas en cuanto a
eficacia?

25 respuestas
@ Bueno

@ Regular
® Malo

llustracion 4. Pregunta ¢ Cémo calificaria el desempefio del
area de alimentos y bebidas en cuanto a eficacia? Fuente:
elaboracion propia.

La segunda pregunta arrojo que el 84%, lo que equivale 21 colaboradores del
departamento, han afirmado que el servicio es bueno, el otro 16% o sea 4
colaboradores dicen que el desempefio es regular.

¢:Como calificaria la atencion al cliente? ID Coj

25 respuestas
Bueno 24 (96 %)

Regular

Malo

0 10 20 30
llustracion 5. Pregunta ¢Como calificaria la atencion al
cliente? Fuente: elaboracion propia.

La tercer pregunta muestra que el 96% lo que compete a 24 colaboradores califican la
atencion al cliente como buena, el otro 4% (1 colaborador) la considera regular.
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Al iniciar a laborar en la empresa, ;Se le menciono sobre un manual

de procedimientos en el area?

25 respuestas

@S
® No

llustracion 6. Pregunta ¢Se le menciono sobre un manual

de procedimientos en el area? Fuente: elaboracion propia

La cuarta pregunta dice que el 72% de los colaboradores lo que compete a 18
personas afirman que se les menciono informacién sobre la existencia de un manual
de procedimientos de alimentos y bebidas, el otro 28% siendo asi 7 colaboradores

niegan el saber sobre manual alguno.

¢Considera que los colaboradores estan capacitados para dar
servicio en el area?

25 respuestas

® Si
® No

llustracion 7. Pregunta ;Considera que los colaboradores estan
capacitados para dar servicio al cliente? Fuente: elaboracion propia

La quinta pregunta afirma que el 96% de los colaboradores concuerdan que todos los

mismos estan capacitados para dar servicio al cliente, el 4% (o sea 1) niega que lo

estén.
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A veces entran practicantes que no saben, pero se les tiene por falta de recurso hunano
Hay personas muy buenas aqui

Mis compafieros tienen suficiente experiencia

El servicio es bueno

El equipo es bueno

Los colaboradores son eficientes

Son eficientes

Son buenas personas

Hay personas con mucha experiencia

llustracion 8. Pregunta ;Considera que los colaboradores estan
capacitados para dar servicio al cliente? Fuente: elaboracion propia

En este sexto apartado se recopilan los comentarios de los colaboradores del
departamento, en el que el 96% de los colaboradores afirma que todos los mismos
estan capacitados para dar servicio al cliente, el 4% lo que equivale a 1 persona niega
esta afirmacioén. Tal parece por los comentarios que el 4% basa su respuesta en que
los practicantes son la debilidad de la empresa, pero que estos son necesarios por la

falta de recurso humano en la empresa.

¢.Como calificaria la organizacion del area en él trabajo?

25 respuestas

@® Buena
@® Reqular
O Mala

llustracion 9. Pregunta ¢ Como calificaria la organizacién del area en el

trabajo? Fuente: elaboracion propia.
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En la séptima pregunta se dice que el 80% siendo asi 20 colaboradores, afirman que
la organizacion es buena, el otro 20% que compete a 5 colaboradores afirman que es

regular.

¢Considera necesaria una actualizacion en el manual de procedimientos de |D c
alimentos y bebidas?

25 respuestas
Si
No

No lo he leido 5(20 %)

0 5 10 15 20

llustracion 10. Pregunta ¢;Considera necesaria una actualizacion en el
manual de procedimientos de alimentos y bebidas? Fuente: elaboracién

propia.

La octava pregunta arroja que el 70% siendo asi 18 colaboradores afirman que es
necesaria una actualizacion del manual de procedimientos de alimentos y bebidas, el

16% asegura que no es necesario y el 14% niega haberlo leido

Cuando entre no me lo mencionaron, pero imagino que ha de ser un manual viejo, considero que una
actualizacion por la pandémia del covid estaria bien

Por qué no ha habido actualizacion en el manual desde hace afios

Me parece que no esta actualizado con la nueva normalidad

No he leido el manual de procedimientos

Al iniciar a trabajar aqui no se me presentdé manual alguno, solo me mostraron como se trabajaba aqui
Siempre es bueno actualizarse

Por qué es bueno estar con las nuevas actualizaciones

Cada vez surgen nuevas Ideas para implementar

El manual esta bien

No necesita cambios

Es bueno estar actualizando
No se ha actualizado el anterior
No se ha actualizado el manual

No se ha actualizado

llustracion 11. Pregunta ;Considera necesaria una actualizacion en el
manual de procedimientos de alimentos y bebidas? Fuente: elaboracion 44

propia.
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En este decimo y ultimo apartado de la encuesta se abrid un espacio para que los
colaboradores dieran su opinion en cuanto a la consideracion de una actualizacion de
un manual de procedimientos. Tal parece por los comentarios que hay mas

colaboradores que consideran viable una actualizacion...

5.2 Conclusiones y recomendaciones

Se cumplié con todos los objetivos, se identifico las deficiencias en el departamento de
alimentos y bebidas se detecté que existen areas de mejora que al manual de
procedimientos se le puede agregar, como protocolos e informacion importante que los

colaboradores deben de tener en cuenta para dar un servicio de calidad.

Se actualiza el manual de procedimientos apegado a la nueva normalidad y se
logréevaluar el desempefio de los colaboradores en el departamento de alimentos y

bebidas del hotel Galeria Plaza en Boca del Rio, Veracruz.

La limitacion mas grande es que se ponga en practica el manual actualizado, puesto
que puede significar tiempo invertido para el personal para ponerse en practica que en
muchas ocasiones no se tiene, de la misma forma puede ser considerado como un

trabajo a futuro.
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ENCUESTA PARA COLABORADORES

¢ Qué tan viable es la actualizacion de un manual de procedimientos?
Para brindar un mejor servicio solicitamos de su colaboracién para responder a la
Siguiente encuesta, le informamos que sus respuestas seran anoénimas, por
Lo tanto, le solicitamos responder de manera honesta.
Instrucciones:
e |ea cuidadosamente cada una de las preguntas
e Seleccione la respuesta con la que mejor se identifique

¢Como calificaria el desempeiio del area de alimentos y bebidas en cuanto a

limpieza?
Bueno
Regular
Malo

¢Como calificaria el desempeiio del area de alimentos y bebidas en cuanto a

eficacia?

Bueno

Regular

Malo

¢ Como calificaria la atencién al cliente?
Bueno

Regular
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Al iniciar a laborar en la empresa, ;Se le menciono sobre un manual de

procedimientos en el area?
Si

No

¢Considera que los colaboradores estan capacitados para dar servicio en el

area?
Si

No
Dando continuidad a su respuesta anterior ¢ Por qué lo consideras asi?

¢ Como calificaria la organizacion del area en él trabajo?

Buena

Regular

Mala

¢Considera necesaria una actualizacion en el manual de procedimientos de
alimentos y bebidas?

Si

No

No lo he leido

Dando continuidad a su respuesta anterior, ¢ Por qué lo considera asi?
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente Manual de Procedimientos tiene como propdsito contar con una guia clara
yespecifica que garantice la 6ptima operacion y desarrollo de las diferentes

actividades.

Funcién general

GRAL GPV 001 EIl hotel cuenta con un departamento de AyB debidamente
constituido con un Gerente de Alimentos y Bebidas que es miembro del Comité
de Ejecutivo del hotel y que dirige a un grupo de trabajo formado por
Supervisores(as) de centros de consumo, Supervisor de AyB, Gerente de

Banquetes, Chef Ejecutivo y Chief Steward.

GRALGPV 002 El departamento de AyB esta dentro de las instalaciones del
hotel de tal forma que permita facilidad en la operacion de materiales y
suministros para que los tiempos y movimientos del departamento sean mas

eficientes.

GRAL GPV 003 El departamento de AyB tiene a su cargo la operacion de los

diferentes centros de consumo, cocinas y banquetes en operacion.

GRALGPV 004 EI Gerente de AyB y su equipo analizan continuamente los

procesos de servicio y produccion para proponer mejoras continuas.

GRAL GPV 005 El Gerente de AyB y su chef ejecutivo evaluan la calidad de los
productos utilizados en la elaboracién de menus. Se recomiendan visitas

periddicas a los proveedores para conocer sus procesos.

GRAL GPV 006 EI Gerente de AyB se asegura de cumplir con todas las
normas, politicas y procedimientos en materia de seguridad e higiene que
corresponda al area de trabajo y unidad de negocio de acuerdo a lo establecido

por las leyes vigentes.
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la prestacion del servicio de alimentos y bebidas.

GRAL GPV 008 Mantiene los costos y gastos de acuerdo al presupuesto

establecido y autorizado.

GRAL GPV 009 Dirige los diferentes equipos de trabajo en el area, enfocado a
objetivos y mejoras de desempefio, coordinando las actividades del personal a

su cargo en base a las necesidades de operacion.
Administracion del departamento de Alimentos y Bebidas

ADMIN GPV 001 Desarrolla e implementa las estrategias necesarias para

aplicar los cambios de platillos en los diferentes centros de consumo.

ADMIN GPV 002 Mantiene las areas actualizadas y competitivas, en funcion a
las necesidades actuales del mercado, manejando diferentes menus de
vanguardia y competitivamente actualizados.

ADMIN GPV 003 Organiza festivales.

ADMIN GPV 004 Alcanza el presupuesto mensual y anual de los diferentes
centros de consumo, logrando asi mismo un indice de satisfaccion al cliente
superior al 90%.

ADMIN GPV 005 Incrementa los ingresos de su departamento.

ADMIN GPV 006 Realiza capacitacion constante para sus colaboradores a fin

de mantener los estandares de servicio y calidad del producto.
ADMIN GPV 007 Realiza recorridos por las diferentes areas a su cargo con el

fin de encontrar deficiencias en los diferentes equipos o algunas anomalias en

el servicio.
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ADMIN CONT GPV 001La Gerencia de AyB cuenta con un presupuesto de negocio

alineado al presupuesto maestro del hotel que incluye:

Ingresos por AyB
Costos AyB
Némina

0 gastos

Utilidad departamental

ADMIN CONT GPV 002 Cada mes, el Gerente de AyB elabora un prondstico de
negocio para recomendar actividades que mejoren y aseguren los ingresos de
su area, y con el mismo administra las aperturas y cierres de centros de

consumo de acuerdo a las proyecciones de ocupacion.

ADMIN CONT GPV 003 El Gerente de AyB es responsable de las condiciones y
reposicion de todo el equipo de operacion de los restaurantes, bares y

banquetes del hotel.

ADMIN CONT 004 El Gerente de AyB realiza 2 veces al afio una visita a 2
hoteles del grupo para observar la operacion de alimentos y bebidas, con el
objetivo de fortalecer procesos, verificar que estan haciendo, que se puede
aplicar en su hotel y qué se puede mejorar. Esta visita le debe ayudar para

comparar procesos, costos, productos, menus, bebidas y servicios.

ADMIN CONT 005 El Gerente de AyB debe establecer relaciones con otros
Gerente de AyB de la competencia en la localidad con el objetivo de
intercambiar informaciéon que coadyuve al mejoramiento de la operacion y tener
informacion de lo que ocurre en la localidad como festivales, eventos,

participacién del mercado, actualizaciéon de menus, comparativo de precios, etc.

ADMIN CONT 006 El Gerente de AyB debe estar involucrado en las siguientes
actividades de forma constante para asegurar la mejora continua:
Firma documentos que requieran de la autorizacién del Gerente de AyB.

Lectura de bitacoras y reportes diariamente.
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Lectura de los comentarios de los huéspedes en las encuestas de salida.
Participar y autorizar actividades inherentes al area.

Actualizacion de precios de las cartas de centros de consumo y "kit" de
banquetes.

Autorizacion de entrenamiento cruzado de su personal a cargo.

Contratacién de publicidad, radio, prensa local, etc., en coordinacion con la
Gerencia General y La Gerencia de Ventas, para la promocion de Alimentos y
Bebidas y centros de consumo en la localidad.

Seleccion del personal a contratar.

Autorizacion de pagos de tiempos extras.

El Gerente de Alimentos y Bebidas debe organizar una reuniéon mensual con
los integrantes del departamento para asegurar la calidad de la comunicacion y

mejorar los planes de accion, clima laboral y seguimientos del area.

Estandares de servicio

EST SERV 001 La empresa tiene definida una cultura de servicio que sirve de
soporte para los comportamientos que todos los colaboradores deben
demostrar en su dia a dia durante su interaccion con el cliente, el huésped y los

colaboradores internos

EST SERV 002 Todos los colaboradores deben portar un PIN institucional
disefiado por la empresa y que representa su vigencia en la misma y orgullo de

pertenecer.

EST SERV 003 El PIN institucional se debe portar del lado del corazon, iba del
gafete de identificacion. En el caso de hoteles de ciudad, y cuando el uniforme

considere un traje sastre o saco, en la solapa del mismo.

EST SERV 004 En el caso de que se requiera portar otro PIN como puede ser
de programas de lealtad, certificados internacionales (AAA o 5 diamantes de
grupo de afiliacion internacional, el mismo se portara del lado derecho a la

misma altura del PIN institucional.
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EST SERV 005 El personal interno de la empresa sera referido como
"COLABORADOR no haciendo referencia a su condicion de empleado o de
sindicalizado o no sindicalizado, sino a su relacién con la organizacion de apoyo
incondicional al éxito de la misma portando su contribucion de habilidades,

conocimientos y aptitudes.

EST SERV 006 La empresa define estandares en base a los que el personal
debe prese con los clientes y huéspedes, ya sea en persona o por teléfono,
ademas te mencionar como debe ser su presentacion. Estos estandares
también definen los requisitos de todo el personal que tenga contacto directo
con el cliente o huésped y que debera estar completamente comprometido con
las practicas del programa de Brisas "EXPERIENCIAS UNICAS" en toda
interaccion que tengan con nuestros huéspedes. Los estandares considerados
incluyen:

Contacto cara a cara con los Clientes y Huéspedes.

Manejo de llamadas telefénicas.

Apariencia personal y conducta.

Manejo de quejas de los Huéspedes.

Cultura de servicio de la empresa

CULT SERV GPV 001Los estandares de comportamiento aplican para todo el
personal de todos los departamentos del hotel, especialmente para aquellos
cuya labor implica el contacto directo con el cliente y huésped. Estos
estandares le ayudaran a ofrecer una "Experiencia Unica" de forma consistente

y representativa de la marca, haciendo realidad la Promesa de servicio.

CULT SERV GPV 002 En todo momento los colaboradores deben cumplir lo
establecido en el reglamento interior de trabajo firmado por las partes (empresa
y trabajador) ademas del cédigo de ética vigente que rige los comportamientos

correctos y de integridad de la empresa.

Manejo de llamadas telefénicas

LLAM TEL GPV 001 En la empresa estamos seguros que una llamada por

teléfonos convierte en la primera y ultima impresion que el cliente o huésped se
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lleva del hotel orador debe aprovechar esta oportunidad para mostrar interés

genuino, hacerse responsable de las solicitudes de los clientes y huéspedes.

LLAM TEL GPV 002 Todas las llamadas se deben contestar antes de que el
teléfono timbre tres veces. El saludo telefénico debe ser claro y audible, y no

debe haber de fondo sin usar modismos.

LLAM TEL GPV 003 El colaborador utiliza un lenguaje preciso, formal y

especifico sin lenguaje vulgar.

LLAM TEL GPV 004 EI colaborador contesta todas las llamadas de manera
amable y profesional. La respuesta inicial debera ser parte de un guion que
debera tenerse a la mano:

Buenos... (dias, tardes, noches)

Hotel...

Le atiende... (primer nombre del colaborador)

¢,Coémo le puedo ayudar?

LLAM TEL GPV 005 La llamada se responde en el idioma local, pero se
contintia la conversacion en al lenguaje de negocios requerido por el cliente o

huésped.

LLAM TEL GPV 006 De ser posible, el colaborador trata de establecer
confianza con la persona que llar preguntandole su nombre y luego utilizandolo
durante la conversacion. Transfiera s llamada a la extensién o departamento
solicitado, asegurandose de que no se queda en espera y es tomada por otra

persona en esa area.

Al asegurarse que la llamada ha sido tomada, confirme al cliente con la frase.

Con gusto le comunico.

LLAM TEL GPV 007 EIl colaborador debe estar preparado para manejar los
tiempos del cliente o huésped durante su llamada. De ser necesario, esté
dispuesto a atender a un huésped con prisa, de manera rapida y con el minimo

de preguntas.
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LLAM TEL GPV 008 EI colaborador que contesta una llamada debe ser un
experto en los conocimientos que posee sobre las instalaciones del hotel, las

condiciones locales y los eventos del momento.

LLAM TEL GPV 009 Cuando la llamada es interna y se tiene que transferir,
anuncie el nombre de la persona que llama y explique la pregunta o situacion
antes de hacer la transferencia, para evitar que el cliente o huésped tenga que

repetir su solicitud.

Presentacion personal y conductas formales

PRES PERS GPV 001 La apariencia personal es un medio vital por el que la
colaboraciéon comunica una actitud positiva y profesional: el aseo y la buena
presencia muestran consideracién y respeto hacia los clientes y huéspedes,

ademas de hacia uno mismo y hacia los colaboradores.

PRES PERS GPV 002 Queda prohibido masticar goma de mascar durante las

horas de trabajo y en todas las areas del hotel.

PRES PERS GPV 003 EI hotel establece los estandares para la apariencia del
personal, atrajo y conducta, que son siempre apropiados para su cultura y
localidad. Asimismo, el hotel deba asegurar que todo el personal cumpla con
estos estandares. El hotel debe suministrar los uniformes en cantidad suficiente
para permitir una rotacion eficiente; misma que se resguardan, lavan y planchan

en el hotel, para asegurar su éptima presentacion.

PRES PERS GPV 004 El colaborador debe presentar siempre una imagen
profesional a través de su apariencia y conducta. Debe demostrar un lenguaje
corporal positivo y profesional como lo establecen los estandares corporativos
correspondientes. El colaborador debe estar en su lugar y / o estacion de

trabajo manteniendo siempre disposicion corporal profesional y erguida.

PRES PERS GPV 005 EI colaborador debe hablar siempre en voz baja y

utilizar lenguaje con negocios cuando se encuentre en areas de huéspedes.
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PRES PERS GPV 006 Cuando el colaborador se encuentre trabajando, debe
portar al uniforme asegurarse de que se vea impecable. Se debe utilizar el

gafete de identificacion con su nombre en todo momento.

PRES PERS GPV 007 En épocas de frio se permite el uso de un suéter, que
corresponda a la misma imagen y calidad del uniforme del area
correspondiente. De ser necesario, la empresa solicitara al proveedor de
uniformes estas prendas para que puedan ser entregadas como parte del

mismo o vendidas a los colaboradores precios de costo.

PRES PERS GPV 008 EIl colaborador deber observar los siguientes puntos
para asegurar una excelente higiene y personal:

Bafio diario y utilizar desodorante.

No usar perfumes o lociones para después de afeitarse que sean demasiado
fuertes.

Cabello bien cortado, limpio y bien peinado, de ser necesario, atado en la parte
posterior.

Cepillarse los dientes regularmente, especialmente después de cada alimento y
antes de empezar el turno.

Lavarse las manos con regularidad y siempre después de ir al bafio, de sonarse
la nariz o de fumar. Lo anterior es particularmente importante para el personal
de cocina.

Mantener ufias cortas y limpias.

PRES PERS GPV 009 No se puede comer o beber en areas publicas ni el lugar
de trabajo y s6lo se podra hacer en las areas designadas y en los turnos
autorizados. No esta permitido fumar en ninguna area del hotel, a menos que

exista un area designada especialmente para ello.

PRES PERS GPV 010 En ninguin momento el colaborador debe usar su
teléfono celular personal en areas publicas, cuando esta en contacto con el
huésped o se encuentra en una zona de servicio prestando atencion a nuestros

clientes.
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Manejo de quejas de los clientes y huéspedes

QUEJ GPV 001 Debe existir un criterio en el hotel para manejo de quejas de
clientes o huéspedes que asegure nuestra promesa de servicio y recuperacion
del mismo. El colaborador se debe hacer responsable de las quejas y mostrar
interés genuino para resolverlas, ya que esto asegurara que el huésped tenga

una impresién positiva y perdurable del hotel y de la marca.

QUEJ GPV 002 Cualquier queja, verbal o escrita, se debe resolver mientras el
huésped se encuentre todavia en el hotel. El hotel debera ofrecer una solucion

completa en un lapso no mayor a 24 horas.

Restaurante

REST GPV 001El Restaurante esta debidamente constituido por un Capitan
responsable de la operacion diaria que dirige a un grupo de trabajo formado por

Host, Meseros, Garroteros, Cantineros, Ayudante de Bar.

REST GPV 002 El Restaurante cuenta con personal bilinglie en los idiomas
mas necesarios en la operacion para que se puedan comunicar con el cliente y

ofrecerle un servicio de calidad.

REST GPV 003 El personal de servicio del restaurante debe estar bien
informado de todos los elementos del mend, ademas de conocer las
sugerencias del dia para poder ofrecer diferentes alternativas y hacer esfuerzo

de venta.

REST GPV 004 El Supervisor responsable del turno del restaurante debe
organizar una reunion de informaciéon - briefing - todos los dias antes de
empezar el mismo para asegurar que todo el personal de servicio esta
informado de los pormenores del dia:

Ocupacion.

Especiales del menu.
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REST GPV 005 El personal esta debidamente uniformado, con gafete y de
acuerdo a los estandares de presentacion establecidos en la cultura de servicio
Brisas y con especial atencion en:

e Personal afeitado, sin bigote.

e Olor agradable.

e Cabello corto.

e Faltantes en la cocina.

e FEventos del hotel.

e Zapatos limpios.

e Sin reloj ni alhajas.

e Mujeres con el cabello recogido.

e Higiene apropiada.

REST GPV 006 La Hostess recibe al cliente de manera cordial, sonriente y sin
perder el contacto visual, aplicando la fraseologia de bienvenida - Regla 10y 5
de la Cultura de Servicio Brisas - Reconocemos a nuestros huéspedes cuando
se encuentran a 10 pasos, estableciendo contacto visual y con una sonrisa o un
movimiento de cabeza amistoso. Lo saludamos cuando se encuentra a 5 pasos

de distancia de nosotros.

REST GPV 007 El servicio se inicia dando la bienvenida al huésped / cliente
solicitando de la manera mas atenta con la fraseologia establecida, su apellido

y numero de habitacién para verificacion de la reservacion.

REST GPV 008 Anotar los datos en el formato de informacion del cliente como
son nombre del cliente, niumero de personas y/o habitacion. Se recomienda el
uso de la bitacora doria de centro de consumo en el formato establecido para

este efecto.
REST GPV 009 La Hostess o el personal de servicio se deben dirigir al

huésped por su apellido, para hacerlo sentir bienvenido y en casa. La Hostess

tiene como objetivo mencionar al menos 3 veces el apellido del huésped.

58



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

REST GPV 010 Cuando el centro de consumo cuenta con area de fumar y de
no fumar Hostess o personal de servicio le preguntan al huésped si desea
sentarse en alguna de estas areas; en caso de que el restaurante sea cerrado
totalmente, nos permitira fumar de acuerdo a las leyes locales y federales

vigentes.

REST GPV 011 La Hostess o el personal de servicio deben acompafar al
cliente a su mesa considerando caminar un paso adelante de los clientes para
hacerlo sentir bienvenido. Se recomienda el uso de la frase "me acompana por

favor".

REST GPV 012 En caso de que sea una persona sola, no se le debe sentar en
las mesas al centro se le debe ofrecer algun tipo de lectura. Los periddicos o

revistas estan disponibles durante el desayuno.

REST GPV 013 Cuando el huésped o cliente esté acompafiado de nifios que
requieran un asiento especial, se procedera a colocar la silla especial retirando

copas y cuchillos de la mesa.

REST GPV 014 La silla especial debe cumplir con todos los requisitos de
seguridad. Es responsabilidad del cliente el vigilar al nifio mientras utiliza la silla

para evitar atentes o contingencias.

REST GPV 015 La Hostess o el anfitrion se aseguran de que el huésped /
cliente esté a gusto en el lugar asignado y aprovecha la oportunidad para
presentar al personal de servicio que se encargara de la mesa durante su

estancia en el restaurante.

REST GPV 016 El personal de servicio da la bienvenida llamando al cliente por
su nombre / apellido entablando una conversacién casual. Comienza el servicio
de atencion al comensal ofreciendo la bebida que corresponda al turno:
Desayuno - Café/té/jugo.

Comida o Cena-Aperitivo sugerido o de la preferencia del cliente.
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REST GPV 017 Se pregunta al cliente si desea tomar buffet o a la carta. Sies a
la carta, el personal de servicio presenta el menu correspondiente de turno al
huésped / cliente para que comience a revisarlo mientras nos dirigimos por las
bebidas. El menu se presenta del lado derecho del cliente. Se le da un tiempo
al cliente para que revise el menu y decida ordenar sus alimentos. Si es buffet,

se le invita a visitar el mismo para la eleccion personal de sus alimentos.

REST GPV 018 Las Bebidas se sirven a la temperatura correspondiente de
caliente y frio en el equipo designado para el centro de consumo, asegurando

que el mismo esté en las mejores condiciones de limpieza y estado fisico.

Nunca se presenta un vaso o taza fracturado o incrustado por ralladuras o desgaste.

REST GPV 019 El servicio de atenciéon al comensal empieza siempre por las
damas y en caso de que hubiera una persona adulta mayor, debe de comenzar

por ésta.

REST GPV 020 EI personal de servicio toma la orden. Al terminar de tomar la
orden, el personal de servicio debe repetirla para verificar que no haya ninguna

omision.

REST GPV 021 Se anota en la comanda el numero de mesa, la cantidad de
comensales, la fecha y se le entrega a la Cajera para que lo ingresen en el
sistema Micros. Cuando el personal de servicio tiene la funcién de cajero, el

mismo debe ingresar la comanda al sistema para seguimiento en la cocina.

REST GPV 022 En el caso de que el cliente decida tomar el buffet, el personal
de servicio le explica en que consiste el buffet:

Bebidas frias y calientes.

Frutas y verduras.

Platillos frios y calientes.

Preparacion de huevos en el buffet.

Especiales del buffet.
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REST GPV 023 Todo el personal de servicio en el area del buffet esta enterado
de todas las opciones del mismo para ofrecer un servicio personalizado y dar
seguimiento al cliente en caso de que exista un requerimiento especial que

pueda ser surtido desde el mismo buffet.

REST GPV 024 En todo momento el personal de servicio esta atento para

asistir al cliente con sus platos para acompanarlo de regreso a la mesa.

REST GPV 025 Cuando el cliente ha decidido tomar sus alimentos de la carta,
el personal de servicio conoce todos los elementos de la misma para poder
asesorar al mismo en su eleccion y hacer las recomendaciones pertinentes que
le aseguren satisfaccion al comensal y esfuerzo de venta usando técnicas para

incrementar las ventas de alimentos y bebidas.

REST GPV 026 EI servicio de mesa se mantiene siempre completo

asegurandose de que siempre haya pan y mantequilla.

REST GPV 027 Las bebidas siempre deben estar completas y de ser

necesario, ofrecer rellenarlas o traer otra de las mismas caracteristicas.

REST GPV 028 El pan en la mesa es fresco del dia y se presenta en la charola

correspondiente a la temperatura designada.

REST GPV 029 Durante el tiempo de espera para recoger los alimentos en
cocina, el personal de servicio y cocineros deben comportarse educadamente,

se hablan en tono bajo para que exista mejor entorno y comunicacion.

REST GPV 030 El Mesero revisa que los platos estén limpios, a la temperatura

correcta y bien presentada.
REST GPV 031 Antes de salir de la ventana de entrega de la cocina, el

personal de servicio se asegura que lo ordenado coincida con lo que le estan

sirviendo.
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REST GPV 032 Se verifica que lleven las guarniciones basicas.

REST GPV 033 Las porciones deben estar completas, alimentos frios en platos

frios y calientes en plato caliente.

REST GPV 034 Todos los platillos cumplen con el estandar de calidad y

presentacién, y en el plato correspondiente en excelentes condiciones.

REST GPV 035 EIl personal de servicio sirve los alimentos guiandose por la

numeracion de la comanda.

REST GPV 036 Todos los platillos entran por la derecha y con la mano

derecha.

REST GPV 038 El personal de servicio anuncia los platillos que esta sirviendo.
Los alimentos y las bebidas tienen la temperatura correcta, buen sabor y

consistencia.

REST GPV 039 La mesa se sirve completa, es decir, se distribuyen todos los

platillos ordenados.

REST GPV 040 EI personal de servicio asegura los respectivos "menajes" para
cada platillo:
e Salsas.

e Aderezos especiales.
REST GPV 041 Al terminar de servir los platillos de todos los comensales de la
mesa, se pregunta de manera individual si el platillo esta correcto y si desean

algo mas. Se les desea "Buen provecho".

REST GPV 042 El personal pregunta al cliente si esta satisfecha con sus

alimentos durante el consumo de los mismos por lo menos una vez.
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REST GPV 043 El personal de servicio mantiene contacto visual con la mesa y
la supervisa para asegurar que ésta se mantiene fresca:

Cambio de ceniceros sucios.

Servicio de café, pan, mantequilla, etc.

Servilletas.

Platos vacios.

REST GPV 044 EIl capitan o Gerente del restaurante esta en todo momento
disponible a solicitud del cliente ademas de estar atento a la dinamica de la

operaciéon del comedor durante el turno.

REST GPV 045 La mesa se desirve (retirar equipo vacio), por la izquierda
utilizando la mano izquierda. Es responsabilidad del personal de servicio

preguntar si puede retirar el plato del cliente antes de hacerlo.

REST GPV 046 Se recomienda que todos los comensales de la mesa hayan

terminado sus alimentos antes de hacer esta pregunta a alguno de ellos.

REST GPV 047 El servicio debe ser discreto, por lo que se deben realizar los

movimientos en la mesa haciendo el menor de los ruidos.

REST GPV 048 Se Limpia la mesa de migajas y residuos con el pollito de

metal. De ser necesario se cambia el mantel.

REST GPV 049 Se escamochan los platos sucios de manera discreta y
ordenada sobre la charola (hacer esto de espalda al cliente para que no vea

mucho).
REST GPV 050 EI personal de servicio retira todo lo que ya no necesite el
cliente:

Mantequilla, pan, cubiertos, cristaleria, saleros y pimenteros, etc.

REST GPV 051 EIl personal de servicio ofrece mas agua, jugo y café; se

cambian ceniceros.
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REST GPV 052 El personal de servicio transporta todo el equipo de operacion
en charola de grasa - siempre tapar con una servilleta los platos sucios de la
charola asegurando que el peso sea suficiente para evitar un accidente por

exceso del mismo.

REST GPV 053 Toda la cristaleria debe ser retirada con charola.

REST GPV 054 El personal de servicio transporta de inmediato la charola a la

zona de lavado para evitar que esté a la vista del cliente.

REST GPV 055 El personal de servicio ordenadamente separa todo su equipo

sucio para que el personal de stewards proceda a su limpieza y lavado.

REST GPV 056 El personal de servicio debe reportar de inmediato al supervisor
correspondiente cualquier equipo que haya resultado dafiado para que sea

separado Y sustituido siguiendo el procedimiento vigente.

REST GPV 057 Se debe tener cuidado de no tirar equipo dentro de la basura

para evitar pérdidas.

REST GPV 058 El personal de servicio se debe lavar las manos de acuerdo a
la disposicidn del programa vigente de manipulacion higiénica de los alimentos

antes y después de cada interaccion.
REST GPV 059 La cuenta se revisa siempre antes de ser presentada. El
personal de servicio presenta a la mesa el recibo dentro de un porta-cheques

del lado derecho

REST GPV 060 La cuenta se presenta con pluma con logo del hotel de una

manera profesional.

REST GPV 061 Cuando el pago es en efectivo, el personal de servicio se

asegura de que el pago esté completo antes de llevarlo a la caja. Espera el
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cambio y lo regresa al cliente dentro del porta cheques con su comprobante.

Agradece al cliente y se retira.

REST GPV 062 Cuando el pago se hace con tarjeta de crédito, el personal de
servicio recibe la tarjeta y revisa que tenga firma al reverso de la misma. Si no
tiene, pide alguna identificacion. Lleva la cuenta a la caja para que la Cajera /
Supervisor pida la autorizacion y elabore el voucher. Posteriormente se le

regresa al cliente para que lo firme.

REST GPV 063 EIl personal de servicio permanece a una distancia discreta
para darle oportunidad al cliente de que revise y firme el voucher. Se revisa la
firma para regresar la copia al cliente junto con su tarjeta. En el caso de puntos
de venta de banco, éste se debe llevar a la mesa para efectuar el cargo a la
tarjeta en presencia del mismo e imprimir para firma y respaldo el recibo

correspondiente.

REST GPV 064 Cuando el cliente o huésped decide hacer "cargo a la
habitacion" del consumo, el personal de servicio le pide que firme el cheque
anotando su nombre y numero de la habitacion, para que se pueda hacer el

cargo respectivo.

REST GPV 065 El personal de servicio debe revisar en el sistema desde un
principio del servicio si el cliente tiene crédito abierto en caso de que quiera
firmar el cargo a su habitacién. De lo contrario, debera efectuar el pago en

efectivo en el momento de cerrar su cuenta.

REST GPV 066 La Hostess y/o el personal de servicio agradece al huésped de
manera sincera y lo despide amablemente, agradece al huésped por su visita,
despidiéndolo por su nombre, deseandole un buen dia, esperando verlo
nuevamente; ejemplo: "Muchas gracias sefior que tenga muy buen dia,

esperamos regrese pronto".

REST GPV 067 El servicio cuenta con un tiempo apropiado.
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REST GPV 068 Cuando el cliente se ha retirado, se procede a la limpieza y
preparacion de la mesa siguiendo el estandar vigente para que esté lista para el

siguiente comensal.

REST GPV 069 EIl personal de servicio debe asegurar en todo momento un

servicio personalizado y creando experiencias unicas en todo momento.

REST GPV 070 Cuando sea necesario, se le solicita al huésped que complete
el formato de satisfaccion o deje sus comentarios en la bitacora

correspondiente.

REST GPV 071 EIl hotel cuenta con un programa de mantenimiento preventivo
para asegurar que el restaurante y sus elementos siempre estén en buenas
condiciones de servicio. Por lo menos el restaurante se cierra una vez al afo

durante una semana para mantenimiento y limpieza profunda.

REST GPV 072 El restaurante mantiene una atmaésfera positiva de acuerdo a
su decoracion vigente y estilo de servicio:

Musica.

Temperatura.

lluminacion.

Mesas disponibles, limpias y bien montadas.

REST GPV 073 Los pisos estan en buenas condiciones y no necesitan

mantenimiento ni limpieza.

REST GPV 074 Las paredes, puertas, techos, ventanas estan en buenas

condiciones y no necesitan mantenimiento.

REST GPV 075 Los muebles, el equipo y la decoracion estan limpios y no

requieren limpieza.

REST GPV 076 El restaurante cuenta con una serie de indicadores de servicio

y efectividad que aseguran su correcta operacion:
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Un responsable designado para la administracion y supervision del centro de
consumo.

Un sistema para medir la satisfaccion del cliente que considere encuestas de
salida o algun otro elemento que haga la misma funcion.

Reporte de control de costo de Alimentos y Bebidas para reducir las mermas y
optimizar el uso adecuado de los recursos.

Un reporte de control de gasto de suministros para controlar adecuadamente el
presupuesto asignado para este efecto en el centro de consumo.

Reporte del personal vigente y su costo para control de némina vs. el plan
autorizado.

Plan de ingresos mensual de Alimentos y Bebidas para el plan de ventas diario
y mensual.

Plan de capacitacién mensual con un programa de reforzamiento de servicio,

clima laboral y habilidades.

REST GPV 077 El restaurante cuenta con un plan de operaciones y criterios

definidos para el estilo de servicio "Todo Incluido", "Plan Europeo”, o planes

modificados en paquetes institucionales o con agencias de viaje.

Los productos

PROD GPV 001 Todos los ingredientes para la preparacion de los Alimentos y
Bebidas son de la mas alta calidad y preparados en su punto de mayor

frescura.

PROD GPV 002 Deben realizarse analisis bacteriolégicos en forma mensual:
agua, hielo, alimentos crudos, alimentos preparados, superficie inerte,
superficie viva. El Proveedor/Laboratorio debe enviar el resultado al Gerente de
Ay B, quien toma las medidas necesarias en conjunto con el Chef Ejecutivo en

caso de haber alguna prueba fuera de la norma.

PROD GPV 003 Naranjas, toronjas y jugo de limén deben ser exprimidos

frescos e identificados asi en el menu. (Dependiendo de la disponibilidad).

PROD GPV 004 Las salsas no deben ser congeladas o cuajadas, y son

servidas sin rebasar el borde del plato.
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PROD GPV 005 Articulos congelados, carnicos, pasteles y helados deben

conservarse a una temperatura minima de -18° C.

PROD GPV 006 Los ingredientes nunca deben mantenerse por periodos largos

fuera de su area de almacenaje, ni colocarse en el piso.

PROD GPV 007 EIl café debe desecharse después de permanecer 30 minutos

en servicio y se preparara café fresco.

PROD GPV 008 La seleccion de los endulzantes debe incluir azucar fina blanca
y granulada (o en terrén para el servicio de bebidas solamente), azucar no

refinada, y endulzantes dietéticos y artificiales.

PROD GPV 009 Si es posible, los condimentos y saborizantes son servidos en
recipientes individuales (mermelada porcion, mostaza, catsup, etc.) y
desechadas después de cada servicio. Si no estan disponibles en porciones y
marca, saborizantes de alta calidad deben ser servidos en sus recipientes

originales y no se rellenaran.

PROD GPV 010 Los tiempos para entregas de servicio solicitados a las
habitaciones deben ser los siguientes:

Desayuno Continental -15 minutos

Desayuno Americano - 20 minutos

Comida -20 minutos

Cena-20 minutos

Botanas-20 minutos

Buffet — productos

BUFF PROD GPV 001 Al ingresar a las camaras de congelacion vy
conservacion debe ser obligatorio el uso de chamarra frigorifica la cual debe

encontrarse limpia y en buenas condiciones.
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BUFF PROD GPV 002 Los alimentos seleccionados para el buffet deben ser
rotados frecuentemente (excepto algunos ingredientes especificos como por

ejemplo las ensaladas).

BUFF PROD GPV 003 Los alimentos a la carta y para buffet deben ser
cambiados por alimentos de temporada. Los ingredientes son seleccionados

para adecuarlos a las temporadas de las distintas estaciones del afo.

BUFF PROD GPV 004 Los guisados e ingredientes calientes seleccionados

para el buffet son distintos para cada dia.

BUFF PROD GPV 005 El resurtido del buffet debe ser hecho de atras hacia
delante o de alguna forma que no moleste a los huéspedes. Ninguna fuente

debe ser resurtida si no esta al 30% de su capacidad.

BUFF PROD GPV 006 El buffet se sirve en instalaciones permanentes, con
mesas especialmente disefiadas para el servicio a clientes que deben contar
con un sistema adecuado para aguantar mantener los alimentos calientes, y
refrigeracion para los amantes rios Este debe contar con iluminacion y
protectores para estdmago, arreglos proporcionales o temporales para servicio
de buffet.

BUFF PROD GPV 007 Todas las presentaciones del buffet deben ser creadas,
atractivas, dinamicas, abundantes al grado de ser generosas, refrescadas

frecuentemente para aprender o atractivo condicién durante el evento.

BUFF PROD GPV 008 Todos los alimentos deben ser presentados en
contenedores que complementen su aspecto y que ayuden a mantener los
productos calientes sin sobre cocinarlos o secarlos y en el caso de productos

frios, los mantenga frios.

BUFF PROD GPV 009 Las mesas de buffet deben presentar alimentos en

desniveles para crear un atractivo e interesante paisaje de alimentos.
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BUFF PROD GPV 010 Cada buffet debe ser decorado evitando articulos que
no sean auténticos y naturales tales como plastico y unicel, (productos

flamables).

BUFF PROD GPV 011 Los contenedores y utensilios de alimentos deben estar

impecables

BUFF PROD GPV 012 Siempre deben estar presentes suficientes
colaboradores para atender y asistir tanto en la linea de buffet, como para cubrir

eficientemente el servicio en las mesas.

BUFF PROD GPV 013 Todos los alimentos calientes del buffet deben estar
siempre identificados con tarjetas descriptivas del nombre del platillo en los

idiomas adecuados para el tipo de comensal que nos visita.

Desayuno

Continental

Se debe ofrecer una seleccion minima de dos jugos frescos de temporada. Dos

diferentes conservas porcionadas, dos frascos de mermeladas y miel que no estén

empacados en plastico. Tres tipos de pan dulce y dos tipos de pan salado.

Ofreceremos opcion de bebidas calientes incluyendo:

Surtido de 5 tés, café regular, descafeinado.
Leche, leche descremada.
Leche deslactosada o baja en grasas.

Crema para café y chocolate caliente.

Completo

Asegurarse que incluya la opcion de dos tipos de huevos - fritos, revueltos, hervidos o

cocidos, o escalfados y omelette. Los clientes tendran para acompafar su plato fuerte

de desayuno la siguiente seleccion minima de ingredientes a escoger:

Tocino, Jamon, Salchicha.
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ACR ‘i Jitomate, Papas del dia (Minimo 3).
e Variedad minima de cuatro frutas frescas rebanadas.
e Pan dulce, mini waffles o mini pancakes estilo americano.

e Jarabe de maple y miel de abeja.

Bajo en Calorias
El Menu y Buffet deben ir platillos dietéticos Para el desayuno se ofrece como minimo:

e Café o té con leche descremada, deslactosada o limoén.
e Panintegral y de trigo.

e Cereal de fibra o muesli.

e Jugo o 1/2 toronja, o alternativa.

e Yogurt bajo en calorias.

e Ensalada de frutas frescas naturales sin azucar.

e Dos huevos cocidos o escalfados.

e Margarina.

A la Carta
El desayuno debe incluir:

e Huevos, en sus diferentes presentaciones.

e Variedad minima de cuatro cereales calientes o frios.
e Variedad minima de dos panes salados.

e Variedad minima de tres panes dulces.

e Variedad de bebidas calientes.

e Frutas frescas.

e Ensaladas de frutas.

e Frutas cocidas.

e Yogurts.

e Carnes frias surtidas (opcional).

e Quesos surtidos (opcional).

1 El Menu a la carta para desayunos, comida y cena deben ser rotados por lo

menos dos veces al ano.
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PELCENTRODEVEGE recomienda que cada platillo tenga especificado las porciones en gramos y por

calorias para informacion nutritiva y de salud de los comensales.
Todas las 6rdenes a la carta deben prepararse al minuto, incluyendo vegetales / papas.
Comida y cena

Las selecciones del buffet deben incluir como minimo:

e Barra de ensaladas.

e Seleccion de carnes frias.

e Seleccion de botanas frias.

e Platillos calientes (Carnes Pescados, Vegetarianos).
e Buffet de postres.

e Seleccion de quesos.

e Montaje de pan.

2 Los menus se integran minimo con el siguiente numero de selecciones para
Comida y Cena.

e Botana-5

e Sopa-3

e Consomé -2

e Ensaladas-4

e Entrada Fria-3

e Entrada Caliente -3

e Plato principal-9

e Postre-6

e Sorbetes-3

e Tipo de queso -5

e Articulos dieta-2
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS DE RESTAURANTE

Llegada del comensal
al establecimiento

Asignaciéon de mesa
por parte de la hostess

Se desinfecta la mesay
se le aplica gel
antibacterial a los
comensales

Se le indica al
comensal que
descargue el menu
mediante el cédigo
QR

Se le toma la orden
de comida y bebidas

ésele

ofrece se le da seguimiento a la

algodela ' mesa con lo que tiene

barra de pedido Unicamente
bar?

Se agrega lo pedido a
la cuenta de la mesa

ésele

ofrece Se sigue con el
algodela servicio normal de
barra de comida
postres?

73



s
O
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

llustracion 12 Flujograma de procedimientos de restaurante. Fuente

elaboracion propia

Se toma la orden del
postre y se agrega a las
comandas

Se pregunta al
comensal si todo esta
en orden

Se levanlan los lrasles
sucios de la mesa y se
desinfecta

Se prepara la cuenta y se
coloca en la chequera
desinfectada

¢pago con
tarjeta?

Se lleva la cuentay con ella
la terminal para cobrar

Se le agradece la visita al
comensales , se le aplica gel
antibacterial , se desinfecta la
mesa nuevamente y queda
libre para otros comensales

Unicamente se lleva la
cuenta y se espera el
pago en efectivo , se

desinfectay se le
entrega su cambio

74



s
O
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

FLUJOGRAMA DE BANQUETES

Se establece el contacto entre la persona
que adquiere el evento y el responsable
del departamento

Se le pregunta a la persona que adquiere
el servicio cuantas personas serian en el
evento

{El numero de Se le informa que
invitados entra por ordenes de las
dentro del aforo autoridades no se
permitido por las puede realizar el
autoridades de evento con esa
sanidad? cantidad de personas

Se le pregunta que tipo de
evento solicita

¢Hay fechas Se le indica que fechas
disponibles? ; tienen disponibles

Se continua con la
organizacion del evento

El encargado del departamento le muestra a
quien adquiere el paquete las opciones de
montaje y de decoracion del salon
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Se agradece por
tomar en cuanta
y por entender

¢Se llego a
un acuerdo?

Se ponen de acuerdo

para el montaje y el

numero de personal
que se necesitara

Se espera a que llegue

el dia del evento y que
todo se ejecute de
manera correcta

llustracion 13 Flujograma de banquetes. Fuente elaboracién propia
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