UNAP=C

UNIVERSIDAD AP=C

ESCUELA DE GRADUADOS

INFORME FINAL PARA OPTAR POR EL TITULO DE
MAESTRIA EN GERENCIA Y PRODUCTIVIDAD.

“Formulacién de un proceso interno de Gestion
Administrativa en la Division de Alimentos y Bebidas de
un club social y recreativo: Caso Club del Banco Central.

Ano2013”

Sustentante: [N .o

Ana Maria Aguavivas Vargas 2010-2347

Asesora:

Dra. Edda Freites CTFG] 140053

Santo Domingo, D.N.
Abril 2013



RESUMEN

La presente investigacion se basé en el estudio del proceso administrativo en la
division de alimentos y bebidas de |os clubes sociales y recreativos, con el objetivo
principal de formular un proceso interno de gestion administrativa en la division de
Ay B, para ser aplicada en el club del Banco Central, con la finalidad de lograr un
mejor desempefio y de agilizar los procesos y procedimientos, garantizando un
servicio de calidad. La gestion de alimentos y bebidas en un club social y
recreativo, conjuga de manera simultanea las actividades de produccién y servicio,
por lo que es necesario disponer, ademads de las materias primas, los recursos
humanos con una adecuada idoneidad capaz de desempear su rol con eficiencia.
La gestion eficiente y eficaz de alimentos y bebidas, posee tres elementos claves:
conocimiento, coordinacién y control, que acompanan al gerente exitoso en sus
tareas de vigilar, analizar, planificar y controlar los costos operativos y la buena
marcha de la estructura organizativa, como base de su buena gestion. Para el
desarrollo del trabajo se emplearon una serie de técnicas y herramientas de
recoleccion de datos, tales como anélisis de fuentes documentales, la observacién
directa, encuestas y entrevistas. El trabajo estd llamado a ser modelo de
aplicacion en cualquier club social y recreativo, para su buena gestion.
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INTRODUCCION

Las empresas de hoy estan en la bisqueda continua de mejorar su sistema
de gestion con el fin de lograr que su equipo lleve a cabo el cumplimiento de los
objetivos estratégicos que fundamenten su mision y vision.

Un modelo de gestion eficaz incorpora herramientas que ayudan a
desarrollar los procesos y procedimientos de manera eficiente, reflejandose en

un buen desempefio de sus recursos humanos.

Todas las empresas estan sometidas a grandes retos en sus funciones por
lo que los gerentes estan llamados a establecer modelos de controles que
estimulen la iniciativa y el esfuerzo individual, a generar confianza en todos los
niveles y a romper paradigmas que obstruyan el desarrollo de las funciones y que

no agreguen valor a la mision y vision de la empresa.

El proceso administrativo estd conformado por funciones basicas de
planeacién, organizacién, integracién, direccion y control, las que deberan

aplicarse sistematicamente para obtener resultados favorables.

Muchas empresas tanto privadas como gubernamentales, han mostrado
interés en facilitar a sus empleados entretenimiento y diversion de manera sana y
econdmica, por lo que han creado los clubes para la practica de deportes y la

celebracion de fiestas y eventos especiales.

Los clubes sociales y recreativos, como todo tipo de negocio, necesitan ser
gestionados con caracteristicas, cuyos resultados representen beneficios para los

SOCIOS.

Es necesario implementar un sistema de gestion administrativa que lleve a
la estandarizacion de los servicios y sobre todo a la eficiencia operativa para lograr

la satisfaccion de todos los usuarios.



En la Divisién de Alimentos y Bebidas de los clubes sociales y recreativos,
se requiere disefiar un mecanismo de control de gestién para monitorear, controlar
y evaluar las acciones ejecutadas por esta unidad, por lo que se propone formular
un proceso interno de gestion administrativa para ser aplicado en el club del
Banco Central, con el objetivo de iniciar un proceso de mejoramiento continuo con
el cual se busca la excelencia en la gestion de la unidad de Alimentos y Bebidas.

Para desarrollar este trabajo se realizo una serie de visitas al club del
Banco Central y a diferentes clubes sociales y recreativos, para verificar la
existencia o no, de un modelo de gestién administrativa en la division de A y B,

comprobandose que no existe. De ahi, la importancia de esta investigacion.

|
En el capitulo | Se trata sobre los aspectos generales de la Division de

Alimentos y Bebidas, enfocandose en la organizacién estructural con su
descripcion de puestos y el perfil profesional. Asi mismo continta con la estructura
operativa y administrativa de una empresa de Alimentos y Bebidas, las funciones
de la division y las actividades que se realizan en el departamento. Para
relacionarlo con el tema este capitulo culmina con la Divisién de Alimentos y

Bebidas en los clubes sociales y recreativos.

El capitulo |l trata sobre La gestion Administrativa, iniciando con el concepto
e importancia de la gestion administrativa, siguiendo con el origen y evolucion de
la gestion administrativa, las funciones basica de la administracion, concluyendo
este con el proceso administrativo y las empresas de Ay B y su proceso

administrativo.

El capitulo Il es La formulacion de un proceso interno de gestion
administrativa en el Club del Banco Central, partiendo de los resultados obtenidos

en la investigacion

La formulacion de un proceso interno de gestion administrativa en la unidad
de Alimentos y Bebidas en los clubes sociales y recreativos, tiene su importancia
porque hace énfasis en los procesos y controles administrativos que permiten

llevar a cabo una buena gestion.



CAPITULO I.- ASPECTOS GENERALES DE LA DIVISION
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

1.1 GENERALIDADES

La division de alimentos y bebidas es la unidad operativa de un hotel o de una

empresa de servicio de alimentos y bebidas, que tiene a su cargo todo lo
relacionado con la gastronomia.

Su responsabilidad inicia desde el momento que el alimento o la bebida
llegan al establecimiento, al 4rea de recibo o recepcion, y concluye cuando el

cliente se retira del establecimiento, luego de haber hecho uso de un determinado
servicio.

La division de alimentos y bebidas, es uno de los pilares basicos que sostiene
la hoteleria, ya que tiene a su cargo todas las funciones que son necesarias
realizar para que se lleve a cabo el proceso de produccion de alimentos y bebidas,
cumpliendo con las normas establecidas que se deben llevar a cabo, tales como
seleccionar la materia prima, seleccionar los proveedores, controlar los procesos y

ejecutar la produccion.

Este es uno de los departamentos de los hoteles y empresas de servicios de
A&B, que generan mas ingresos y que tienen mayor cantidad de empleados, por
lo que se considera un departamento muy complejo. Aunque la principal fuente de
ingreso de un hotel provienen de la venta de habitaciones, pero dependiendo del
tamario y la especialidad del hotel, la principal fuente de ingresos a veces es la
Division de A&B, sobre todo cuando es un hotel especializado en los grandes

eventos y que cuenta con una unidad de Banquetes especializada.



El servicio de A&B, es uno de los mas antiguos y en el hotel de hoy presenta
una gran complejidad, porque exige de funciones altamente especializadas.

Fuera del ambito de los hoteles existen establecimientos de A&B, que exigen
capacitacion en el personal y estan dirigido a diferentes tipos de clientes de
diferentes niveles sociales por lo que implica una categorizacién de acuerdo con
las exigencias estandarizadas en la oferta del servicio y de la calidad de sus

productos. Estos establecimientos citados, son los restaurantes, bares cafeterias y
empresas industriales de preparacién de alimentos.

También existen las empresas de entretenimiento social y recreativo, en las
que es necesario ofertar el servicio de alimentos y bebidas, por lo que se
demanda la organizacién de una unidad que lleve a cabo todo el proceso de

produccion de alimentos y bebidas el cual debe ejecutarse con organizacion y
una buena gestion.

La misién de la Division de A&B, consiste en planificar, organizar dirigir,
coordinar y controlar todas las operaciones y actividades que son realizadas para
la satisfaccion de los clientes. Esta Division juega un papel muy importante porque
es la que le imprime la individualidad al negocio, dandole reputacién. Ejemplo de
ello podemos citar a grandes Figuras como Cesar Rizt y Augusto Escoffier, que
hicieron internacionalmente famosos sus hoteles, especialmente el Savoy, por los

estandares de sus excelentes restaurantes.

1.2 ORGANIZACION ESTRUCTURAL DE LA DIVISION DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS.

La division de alimentos y bebidas debe generar beneficios adicionales para el
hotel a través del servicio de A&B y de los controles establecidos. Por tal motivo
debe existir una estructura organizacional donde se cumpla con las funciones
administrativas, siguiendo un orden légico, pero muy especialmente, teniendo en

cuenta los principios basicos a la hora de estructurar el organigrama, por lo cual
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primero se debe agrupar el trabajo que se va a realizar para alcanzar los objetivos
trazados, luego agrupar este trabajo de manera equilibrada; delegar
responsabilidades, establecer adecuadas relaciones entre las diferentes unidades

y establecer el control sobre los recursos humanos que van a ejecutar las
funciones.

El organigrama debe reflejar cual es la principal finalidad del negocio. Se debe
otorgar a las diferentes unidades la categoria de staff o de linea segun las

secciones de las que vamos a disponer para lograr nuestros objetivos.

Las formas y las caracteristicas de la estructura organizativa de toda empresa
de A & B, varian segun los atributos que implican los siguientes criterios:

-Nivel de especializacion del trabajo

- Nivel de organizaciéon por area o departamento

-Nivel de controles

-Nivel de autoridad

El organigrama es la representacion grafica que especifica las lineas de
autoridad y comunicacion formal de la empresa. La estructura organizativa se
aplicara de acuerdo con la capacidad administrativa del gerente, que debera tener
bien claro la division del trabajo y la coordinacién de esta. Para organizar
estructuralmente una empresa de A & B se debe partir del nlcleo operativo. El
nlcleo operativo de la division de A & B abarca todos aquellos miembros que
realizan el trabajo relacionado directamente con la elaboracion de productos y
Servicios.

El area operativa realiza cuatro funciones:

a) Asegura los insumos para la produccién (compra y almacén)
b) Transforma los insumos en produccion (cocina)
C) Distribuye la produccion (Restaurante)

5



d)  Provee apoyo directo a las funciones de entrada, transformacion y
produccion de cada alimento y bebida.

El organigrama de la Divisién de Alimentos y Bebidas de un hotel, se
estructura de la siguiente forma (Fig.1)

Figura #1: Organigramade Ay B
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Fuente: propia

1.2.1 DESCRIPCION DE PUESTOS

La division de A&B esta conformada para su operacion por los siguientes
puestos ademas del director, asistente de A&B, la secretaria y un supervisor,
contando ademas con el contralor de costos de A&B, como staff y los jefes de
cada una de las unidades.



1.2.1.1 GERENTE GENERAL

Su responsabilidad principal es llevar a cabo todas las acciones encaminadas
al logro de los objetivos trazados por el consejo administrativo, llevar a la practica
las politicas y programas establecidos, asi como supervisar el presupuesto

asignado. Representa al hotel, vigila el cumplimiento de las leyes laborales y
administrativas y firma cualquier tipo de contrato.

1.2.1.2 GERENTE DE OPERACIONES

Su funcién esencial consiste en hacer el producto mas competitivo, lograr que

alcance la calidad adecuada y preocuparse por que se apliquen los costos
previstos

1.2.1.3 DIRECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Este tiene que preocuparse de muchas funciones diferentes dentro del
establecimiento, desde la decoracion de la oficina de eventos hasta la temperatura

del almacén de vinos.

Debe mantener estricta supervision sobre la compra, recibo,

almacenamiento, y servicio de toda comida y bebida que se sirve en el hotel.

Coordina todas las actividades de la division de A&B, planea los

presupuestos y controla los costos de su departamento.

Se asegura que sus empleados apliquen las politicas de servicio y

produccion.

Delega funciones de supervision a sus jefes departamentales, pero la

responsabilidad final de todas las fases de la operacion depende de él.



Junto al contralor de costos, disefia y coordina todos los menus y la carta
que ofrece el establecimiento.

Participa en el reclutamiento y seleccion del personal del departamento.

Debe realizar inspecciones frecuentes y continuas en cada una de las areas

de la operacion ya que al ser tan grande la division de A&B, esta supervision no se
puede realizar desde una oficina.

No debe realizar trabajos especificos, pero debe saber cémo se completan

los trabajos. Ej. Debe conocer la temperatura correcta para neveras y otros
detalles.

Debe tener conocimiento al dia de la competencia, mantener los menus
variables, conocer las leyes locales, hacer relaciones publicas tanto con el cliente
como con sus empleados y sus jefes.

Supervisar la cantidad y calidad de las comidas y bebidas que se sirven

Coordinar junto al departamento de Ventas, las actividades relacionadas

alimentos y bebidas, ligadas a la celebracion de congresos y convenciones.
Verificar la cantidad de platos que se ofrecen en la carta.
Verificar las normas de seguridad e higiene en las diferentes secciones.

Propone a la gerencia las reposiciones anuales basadas en el inventario.



1.2.1.4 CONTRALOR DE COSTOS DE A&B

Con la responsabilidad de obtener un mejor rendimiento, un menor gasto y

un mayor beneficio, el contralor de costos de A&B, supervisa y controla cada una
de las operaciones de |a division de A&B.

Sus principales funciones estan orientadas a la supervisién y control,
tomando como base el ciclo de control: requisiciones de almacén, compras,
recepcion de mercancias, almacenamiento de las mercancias, despacho de las

mercancias, produccion y elaboracién de alimentos y bebidas y ventas de A&B.

Entre las multiples funciones que realiza diariamente podemos citar
algunas: coteja factura, compara los articulos recibidos con el reporte de
mercancia, revisa los costos unitarios, coteja los precios, valora la salida de
almacén, determina el costo de los alimentos, control de las etiquetas de carnes,
elabora reporte diarios de los costos de alimentos, calcula precios unitarios
determina el costo de bebidas enviadas a la cocina, prepara el reporte diario de
costos de bebidas, lleva a efecto prueba de calidad en las botellas, revisa los
marbetes de las botellas, toma inventario fisico en el almacén, determina el
reporte mensual de costos, concilia los reportes de costos diarios con el reporte
mensual de costos, entre otros.

El contralor de costos es un staff de A&B, que pertenece a la contraloria.

1.2.1.5 ASISTENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Tiene la responsabilidad de sustituir al gerente o director de A&B en su
ausencia. Lo asiste en todas las funciones que se realizan en la division. Mantiene
la organizacion de los documentos propios de la oficina. Trabaja en relacion
directa con los proveedores y suplidores del departamento. Junto al Gerente o
director trabaja en la elaboracion de cartas y menus. Es responsable de mantener
actualizado todo lo relacionado con la requisiciéon de compras y de almacén.



1.2.1.6 SUPERVISOR DE A&B

Sus responsabilidades son: supervisar el cumplimiento de las reglas y normas
establecidas para la recepcion de mercancias vigilar que los costos operacionales
se mantengan en niveles aceptable, establecer y aplicar normas de conservacion
y almacenamiento de alimentos y bebidas, reportar a mantenimiento las averias
del equipo de cocina, discutir con el chef el disefio de los menus, firmar las
requisiciones de almacén, verificar que las técnicas de coccién sean las
adecuadas observar el fiel cumplimiento de las normas de higiene y manipulacion
de alimentos, atender los reclamos que hagan los clientes, dar seguimientos al
personal de servicio para que observen los eslténdares de calidad.

Se reporta al gerente de A&B

Se relaciona con ventas, almacén y contraloria de costos

Responsable de mobiliarios equipos y utileria

1.2.1.7 SECRETARIA

Tiene la responsabilidad de realizar todas las tarea del departamento, que
tienen que ver con la organizacion de documentos, elaborar hojas de funciones,
llevar los archivos, participa y toma las minutas de las reuniones, debe conocer los

menus y todo lo relacionado con el trabajo del departamento.
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1.2.2 ORGANIGRAMAS

1.2.2.1 ORGANIGRAMA DEL RESTAURANTE

Figura #2: Organigrama del restaurante

Fuente: Propia

Gerente del Restaurante: Ejecuta el proceso de gestion del restaurante:

planifica, organiza, dirige y controla todas las funciones del restaurante.

Maitre: Es el responsable ante el gerente del buen funcionamiento del

comedor.

Capitan: Responde ante el maitre del trabajo de los camareros y ayudante.
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Hostess: Recibe a los clientes y les da la bienvenida, asiste al capitan y lo
sustituye cuando no esta.

Sommelier: Es la persona que tiene a su cargo todo lo relacionado con los
vinos, los ofrece, lo sirve y da sugerencias al comensal.

Camarero: Tiene la responsabilidad de servir a la mesa de los comensales.

Ayudante de camarero: Tiene responsabilidades de ayuda al camarero en la

tarea mas sencilla, servir agua, llevar el pan, retirar los platos usados etc.

1.2.2.2 ORGANIGRAMA DE COCINA

Figura # 3: Organizacion de cocina

CHEF EJECUTIVO
SOUS CHEF
CHEF COCINA DE CHEF DE CHEF CHEF COCINERO CHIEF
COMEDOR
TELER STEWDARD
RESTAURANTE BANQUETE PASTE (0] b
PASTELERO PANADERO
COCINERO COCINERO " _ STEWARD '

F M’UDANT?:] l._ AYUDANTE |

AYUDANTE DE AYUDANTE DE

AYUDANTE DE
COCINERO COCINERO COCINERQ

Fuente: propia
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Chef Ejecutivo: Responsable de todos los aspectos relacionados con la
produccion de alimentos, por lo que debe ser una persona con mucha

capacitacion y experiencia. Coordina todas las operaciones de cocina y tiene a su
cargo todas las cocinas del hotel.

Sub chef: Es el ayudante del chef, responsable de la planeacion del mena y el
diseno de recetas.

Chef de Restaurante: Tiene a su cargo la produccién de todos los platos que
son servidos en el restaurante.

Chef de Banquete: Es el encargado de la produccion de alimentos para los
eventos especiales.

Chef Pastelero: Sus responsabilidad tiene que ver con la elaboracion de todos
los postres del ment.

Cocinero del comedor del personal: Encargado de preparar todos los alimentos
que van a consumir los empleados del establecimiento.

1.2.2.3 ORGANIGRAMA DEL BAR

Fuente: Propia
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Jefe de Bar: Responsable de mantener el buen funcionamiento del bar y el
stock de bebidas que se ha establecido.

Supervisor: Responsable de supervisar el trabajo de los camareros y la
atencion a los clientes.

Camarero: Toma las ordenes y da el servicio de bebidas a la mesa.

Bartender: Tiene amplios conocimiento sobre las bebidas y se encarga de
preparar todo tipo de combinacién de bebidas en la barra.

Ayudante del bar: Es responsable de mantener el interior del bar en orden y
limpio y ademas prepara la decoracion de frutas para los cocteles.

1.2.2.4 ORGANIGRAMA DE BANQUETE

Figura # 5: Organizacion de unidad de banquete

| JEPEDEBANQUETE

CAMAREROS BANQUETEROS CAMAREROS EVENTUALES

Fuente: Propia
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Jefe de Banquete: Responsable del departamento, mantiene el orden y se
encarga de vender los salones y grandes eventos.

Maitre de banquete: Tiene a su cargo todo lo relacionado con los alimentos y
bebidas en los eventos que se realizan en el departamento de banquete.

Capitan de banquete: realiza el trabajo del servicio en los grandes eventos
junto a los camareros eventuales, manteniendo la supervision sobre estos.

Camareros eventuales: Solo trabajan en ocasiones de grandes eventos. No
estan en la nomina normal del departamento.

1.2.2.5 ROOM SERVICE

Figura # 6: Organizacion Room Service

s
o

Fuente: utntyh.com/up/organigrama
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Supervisior de Room Service: Hace la funcién de un capitan, siendo

responsable de vigilar el trabajo de los cameros en los pisos (habitaciones).

Camareros de room —service: Son aquellos camareros que dan el servicio a la
habitacion del huésped, por lo que deben ser persona muy confiable. Ademas en

muchos casos son responsables de mantener el inventario de los mini bares.

1.3 PERFIL PROFESIONAL DEL GERENTE DE A&B

El gerente de A&B debe ser una persona capaz de manejarse con empatia y
don de mando.

Debe ser creativo, tener buen gusto y manejo de las relaciones humanas.

Es una persona apta en las técnicas de preparacion, condimentacion y
servicio de A&B. Debe tener conocimiento amplio en administracion y organizacion
de negocios.

Debe ser una persona capaz de establecerse metas y saber aplicar los

medios de control para conseguir los resultados previstos.

Tener conocimientos sobre compras, almacenamiento, control y mejoramiento
de los costos y saber buscar las causas que provocan los cambios cuando estos

son muy altos.

Debe tener conocimientos contables y conocimientos de idiomas

especialmente ingles.
Capacidad para manejar conflictos.

Conocimiento sobre ventas.

16



1.4 ESTRUCTURA OPERATIVA Y ADMINISTRATIVA DE UNA
EMPRESA DE A&B

Toda empresa de servicio de alimentos y bebidas, para lograr el éxito debe
tomar en cuenta los siguientes factores:

a- La estructura de su organizacién
b- Aplicacion de los principios de la administracion
c- La efectividad de su personal

La organizacién es determinante para el éxito ya que es un método que
ayuda a asegurar el trabajo necesario para alcanzar el objetivo, el cual se divide

en tarea cada una de las cuales debe ser realizada por una persona y ademas la
organizacion evita la duplicacion en el trabajo.

No importa el tamafio y el tipo de la empresa, en todas y cada una se
aplican los mismos principios, aunque ciertas fases del trabajo son diferentes,

pero todas tienen que basarse en sélidos principios comerciales.

Todos los individuos, en el area de alimentos y bebidas deben tener
habilidades y conocimientos especializados en un campo determinado, para que

cada uno realice su parte sin estorbar el esfuerzo de los demas.

La operacién de la Division de A&B, se ejecuta en las siguientes areas:

Restaurante, Cocina, Cafeteria, Room Service, Bar, Banquete y Centro Nocturno.

Restaurante: Es la unidad de la division que tiene a su cargo el servicio de

alimentos y bebidas en horas de almuerzo y cena.

Cocina: Centro de produccion de los alimentos que van a ser servido en el

restaurante.

Cafeteria: es la unidad encargada de servir los desayunos, meriendas, té,
café y batidas.

Bar: Encargado de preparar todos los tipos de bebidas que se sirven en el
establecimiento.
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Banquete: Seccién del hotel que tiene a su cargo todo lo relacionado con los
eventos especiales

Room Service: Unidad de la division que se encarga de dar servicio de
alimentos y bebidas a las habitaciones del hotel.

1.4.1 AREA DE COCINA

A la cocina debe brindarsele una atencién fija, pues alli se encuentran la
mayor parte de las actividades de operacion criticas que tienen que ver con la
preparacion de alimentos especialmente en 'la manipulacion y conservacién de
alimentos, ademas porque los costos mas irﬁportantes de un establecimiento de

servicio de A&B, estan en los alimentos y bebidas junto a la mano de obra.

Al momento de planear la cocina hay que tomar en cuenta los siguientes
elementos: Equipo, personal, facilidad de movimiento, manejo higiénico de los
alimentos, el tiempo y la distancia. Esto es asi para crear procesos que faciliten la
operacion en la cocina.

Segtn Franco Lépez' “

a la hora de hacer el diseno de la cocina hay que
tomar en cuenta el tamafo del establecimiento y el tipo de carta mena y la
distribucion de areas y equipos tales como: Almacenamiento de productos
perecederos en camaras frigorificas, almacenamiento de productos perecederos,
area de preparacion de cocina fria, de preparacion de cocina caliente, 4rea o linea
de produccién, de lavado, de guardado de equipo, de empleados, freidora,

plancha, parrilla, estufa, horno, bascula y marmita.”

Los cocineros deben ser organizados y distribuidos de acuerdo con los
turnos que funcionen en el establecimiento: mafnana, tarde y noche, realizando las
funciones de preparacion de los alimentos de manera coordinada.
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Todo el personal que trabaja en la cocina debe tener conocimiento sobre
los estandares de los platillos que componen los menus, la preparacion de los

alimentos, asi como la higiene y manipulacién de los alimentos y la seguridad
alimentaria.

1.4.2 RESTAURANTE

Esta unidad trabaja para suplir las necesidades del cliente, tanto fisica como
sociales por lo que debe tener muy en cuenta que en el salon del restaurante se
deben suplir necesidades como: ambiente, prestigio, atencion personal,
identificacion, reconocimiento social rapidez y costo.

Para satisfacer las necesidades del clienté, el servicio sigue una serie de
procedimiento que se inicia desde que este llega al establecimiento hasta que se
retira, habiéndose cumplido todas las etapas, que estan conformadas por un

conjunto de tareas divididas en: antes del servicio, durante el servicio y posterior
al servicio.

1.4.3 BAR

Esta constituido por dos areas basicas: area de las mesas y la barra. El
camarero obtiene la orden y la lleva al barman para que prepare la bebida
correspondiente, la que sera servida a los clientes a la mesa y si estos estan en la

barra, seréan servidos por el barman o cantinero.
Para una operacion eficaz, el bar debe estar organizado de manera que las

tareas a realizarse dentro se ejecuten sin inconvenientes, debe tener los equipos y
utensilios necesario para la preparacion y salida de los pedidos.
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1.4.4 BANQUETE

Para los grandes eventos como congresos y convenciones Y fiesta sociales de
gala, en el hotel existe una dependencia de A&B, que en alguno caso depende del
departamento de ventas esta unidad es Banquete que tiene a su cargo la
organizacion y el desarrollo de eventos sociales, académicos, cientificos, publicos
y privados.

En esta unidad se dan tres puntos muy importantes: Grandes ingresos,
Propaganda y Prestigio para el establecimiento, pero teniendo en cuenta que un
mal servicio ofrecido puede traer todo lo contrario. Para la realizacion perfecta de
un servicio de banquete, el departamento debe contar con una organizacion que
pueda hacer frente a todo tipo de evento.

Esta es la unidad mayor generadora de ingresos. Tiene dos areas de gestion:
operativa y administrativa

* La operativa tiene a su cargo las tareas de montaje del salén y montaje de
las mesas tanto para el cliente como para montar la oferta culinaria, tiene a su
cargo ademas el servicio de los camareros y la preparacion de bebidas.

* Al area administrativa le corresponden las siguientes tareas: ventas,
asesoria a clientes reales o potenciales, sobre la forma mas conveniente de

realizar los eventos especiales.

La organizacion administrativa esta fundamentada en un sistema de
archivos documentos e impresos para llevar a cabo un control exacto de todo el
proceso: presupuestos, reserva de salones contratos, reglamentos, flash cambio,

solicitud de equipo, carta de evaluacién, facturacion.

1.4.5 ADIMINISTRACION DE A&B

La aplicacion de la administracion del departamento de alimentos y bebidas

dependera del tamafio de la empresa y su estructura de acuerdo con el tipo de
cocina, cliente y calidad en el servicio.
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Para administrar se requiere un conjunto de técnicas y procedimientos, para
optimizar los recursos materiales, humanos, técnicos, y financieros, con el fin de
satisfacer con calidad en el servicio, las necesidades fisicas y sociales de sus
clientes y obtener un beneficio econoémico.?

El proceso administrativo estd formado por cinco etapas: Planeacion,
organizacion, Integracion, direccion y control. Cada una de estas etapas debe ser
aplicada con la finalidad de garantizar la optimizacién de los recursos. Una
administracion de A y B no puede tener éxito si falta la administracién cuidadosa

de todos los aspectos operativos, desde la elaboracién del menu hasta la
preparacion de la bebida.

Segun Dennis Foster, sefiala en su libro “Alimentos y Bebidas.
Operaciones, métodos y control de costos”, pag.20, la administracion eficaz de los

alimentos y bebidas consiste en tres elementos claves: conocimiento, coordinacion

y control. El conocimiento de, quienes son nuestros clientes, de donde vienen y
que los motiva. Conocimiento profundo de los productos, procedimientos y de los
empleados. Se deben coordinar varias actividades de manera simultanea en forma
eficiente, consiente y detallada. Pero ademas, el éxito, también dependera de la
capacidad del gerente para vigilar, analizar, planificar y controlar los costos

operativos.

1.5 FUNCIONES Y ACTIVIDADES DE A&B

Como ya se ha sefalado, la division de A&B, es el area desde donde se
coordinan todas las operaciones de la cocina, restaurante, bares y banquete y sus
principales funciones estadn englobadas en los dos aspectos basicos y

fundamentales: produccion y servicio.

? Armando Franco Lépez. Administracion de la Empresa Restaurantera. Ed. Trilla -2004.
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Estas funciones siguen el ciclo operativo de |a gestion de alimentos y bebidas:
compras, recepcion de mercancia, almacenamiento, distribucion, produccion y

servicio, de los cuales se derivan las actividades que son agrupadas como sigue:

a- Compra y almacenamiento
b- Preparacién y elaboracién
¢c- Limpieza y mantenimiento

D-Servicio y lavado de loza

Cada uno de estos grupos puede ser subdividido, dependiendo
siempre del tipo y el tamafio de la empresa.

Ya se ha dicho la Divisién de A&B se encarga de las actividades de: cocina
restaurante y cafeteria, banquete y bares.

El chef ejecutivo es el responsable de todas las cocinas del hotel. A él se
reportan todos los encargados y las diferentes categorias de empleados de
cocinas y el a su vez se reporta al director de A&B.

El maitre, en algunos casos llamado jefe de servicio, debe tener una alta
concentracion en servicios gastronoémicos y conocimientos profundos de las artes
culinarias, dominio de las reglas de etiqueta y protocolo. Es el superior jerarquico
de todos los restaurantes y bares. Delega autoridad sobre los capitanes y se

reporta al director de A&B.

Capitan de restaurante y cafeteria, con amplia experiencia de trabajo en el
area de servicio gastrondémico, con conocimientos basicos de las artes culinarias,
dominio de las reglas de etiqueta y protocolo, superior jerarquico de los

camareros, se reporta al maitre.

Jefe de bares tiene que ser bartender con una experiencia en la rama de las

bebidas, cocimiento y dominio de enologia, de las reglas de etiqueta y protocolo.
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Delega funciones sobre el encargado de cada bar y estos a su vez delegan sobre

los bartender, los camareros y ayudantes. Se reporta al Maitre D’Hotel.

Jefe de Banquete, conoce los aspectos de alimentos y bebidas

relacionados con eventos, conoce el sistema de ventas, conoce de costos,
coordina y se asesora con el chef ejecutivo de la preparacion y presentacion de

platillo, sugiere y cotiza mend atractivo y variado para mantener el interés del
cliente. Esta bajo la supervision del director de A&B.

Podemos resumir que las funciones y actividades de la Division de
Alimentos y Bebidas se concentran en o siguiente:

a- Comprar el mejor producto al mejor precio
b- Preparar el producto con el mayor esmero, cuidado y profesionalismo
C.

Servicio al cliente con estilo, buen gusto y de acuerdo a su deseo (frio,
caliente, bien cocido etc.)

d-

e-

Entretener al cliente para que este consuma las mejores bebidas.
Preparar todo tipo de convenciones y eventos: reuniones, bodas y todos
aquellos que abarquen diferentes esferas sociales y precios varios.

Partiendo de estos supuestos, se concluye que un hotel no funciona si no
tiene un departamento de Alimentos y Bebidas efectivo, pues para el cliente lo
esencial es comer bien y recibir un buen servicio.

1.6 DIVISION DE A&B DE LOS CLUBES SOCIALES Y RECRATIVOS.

Los clubes sociales y recreativos disponen de instalaciones propias y
adecuadas para la recreacion de sus socios o usuarios. Tanto el sector publico
como el sector privado poseen clubes con el propésito de fomentar la practica
deportiva y otros entretenimientos para el disfrute de la familia tales como: area

infantil, de recreacion diversa, piscina y area de alimentos y bebidas (cocina,
restaurantes, bares y eventos especiales).
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Algunos de los clubes visitados tienen una unidad de alimentos y bebidas, que
se encarga de la produccion y servicio de A&B, aunque no estd propiamente
organizada como tal.

Para la oferta de alimentos y bebidas, estos clubes disponen de un personal
que en la mayoria de los casos no tienen la capacitacion adecuada a los puestos
de servicio.

El club del Banco Central posee un organigrama simple de la unidad de A&B.
Figura # 7 : Organigrama de la unidad de A y B, Club del Banco Central

Fuente: Anexo # 2

Los servicios a la carta y de mend, se pueden dar en restaurantes abiertos y
cerrados, algunos con especializacion. En el caso del club del Banco Central, los

mens completos son ofertados en los dias domingo y feriados.

En los bares las bebidas son despachadas por tragos o por botellas enteras y
se realiza la oferta atreves del documento llamado carta de bebida.

Estas cartas y menus tienen buena presentacion, pero carente de imagenes

alegéricas a la oferta gastronomicas y sus variedades no siguen un orden

gastronémico légico y el tamafio de las letras no es adecuado.
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CAPITULO Il LA GESTION ADMINISTRATIVA

21. CONCEPTO E |IMPORTANCIA DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa se define como el conjunto de actividades que estan

dirigidas a coordinar los recursos que disponemos, para lograr los objetivos
preestablecidos por la empresa u organizacion.® #

/

Gestion proviene del latin gestio y hace referencia a la accién o consecuencia
|
de administrar o gestionar algo.

Hablar de gestion es referirse a la administracién o direccion de una
empresa. Es aplicar un sistema de informacion o direccion y control para llevar a
cabo el conjunto de operaciones que se ejecutan en el proceso de la toma de

decisiones para el éxito de la misma y lograr un trabajo eficiente y eficaz por parte
de nuestros colaboradores.

Todas las empresas, sin importar el tipo, el tamafio, con una estructura
formal o informal, estan orientadas a lograr un objetivo comun para llegar a la
meta deseada, por lo cual se necesita de una administracién eficaz.

Segun Stoner-Freeman-Gilbert Jr. (2006), administrar es gobernar |la
empresa, dirigir , disponer y ordenar todas las actividades de trabajo, para que
este sea realizado de manera eficiente y eficaz con el concurso y disposicién de
todo el conjunto del personal que se ha seleccionado para ello.

La gestién administrativa tiene su importancia porque facilita la coordinacién
de todas las actividades que se llevaran a cabo en el proceso administrativo, de

manera que cada una de las unidades se especialicen, ya sea de forma horizontal

)

* wwwstidenshare.net/gestién administrativa, Agosto 2011.
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0 de forma vertical, lo cual permitira desarrollar sus funciones y conseguir el
mayor rendimiento.

Una organizacién horizontal permitird aumentar la calidad y la eficiencia del
trabajo reuniendo las tareas similares y colocando los organos correspondientes al
mismo nivel. Existe un predominio de direccion unificada.

La organizacion vertical crea diferentes niveles jerarquicos, lo que contribuye

a mejorar la supervision, cumpliéndose en este caso el principio de unidad de
mando. ’,

En el sector de la hoteleria y de la restauracion, es mas recomendable
establecer el criterio de departamentalizacién funcional dentro de la organizacion
horizontal, porque se hace la clasificacion por productos y servicios y sobre todo
por clientes. Tomando en cuenta las funciones basicas de la empresa, la
formacion y capacitacién de los colaboradores y el control de la alta direccién, en
la departamentalizacion funcional se agrupan las actividades y colaboradores en

departamentos homogéneos que estén relacionados con una misma area.

Una gestion eficaz coloca a la empresa en una posicion de ventaja y ayuda
al logro de las metas establecidas, pues el ejemplo de los gerentes es el estimulo,
que influye en la actitud que adoptan los colaboradores ante su trabajo, su

responsabilidad es lograr que todos los miembros de la empresa alcancen las
metas y objetivos trazados.

Segin sefala Stoner-Freeman-Gilbert Jr. (2006). * “La administracién
representa un intento por crear un futuro deseable, sin olvidar el pasado y el
presente”, significa esto, contribuir al nivel de vida de las personas apoyado en lo

que ya vivimos y nos dio buenos resultados para contribuir en la condicién futura

* Administracién (6ta ed.), pag.9
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del entorno natural, en la prevencién de enfermedades, la obtencion de alimentos
inocuos, comunicacion diversién y empleo.

La gestion administrativa ayuda a resolver las preocupaciones y esta
comprometida con el desempefio gerencial, el desempefio organizacional y la
eficiencia y eficacia que al final se expresa en hacer las cosas bien, haciendo lo
que se debe hacer, llevando a cabo o implementando un método sistematico para
manejar las actividades, lo que se conoce como proceso.

Una empresa con una gestién administrativa deficiente, puede caer en un
desequilibrio y llegar a la quiebra de manera rapida, pero si encontramos a tiempo
las causas el problema podra ser solucionado con prontitud por tal razén el
proceso administrativo en una empresa es de vital importancia, determinar si la
planeacion, organizacion, direccion, integracion y control estan siendo adecuados
para luego poder hacer una evaluacion integral.

La gestion administrativa esta directamente relacionada con la revision
metédica y completa del cumplimiento de los objetivos desde los niveles
jerarquicos hasta la participacion individual de cada uno de los colaboradores de la
organizacion. Le imprime la fortaleza que necesita la empresa en el cumplimiento
del proceso administrativo, la seguridad de la eficiencia y la eficacia de los
controles internos, la toma de decisiones mas adecuadas al crecimiento y

desarrollo de la empresa de manera continua e integral.

Una buena gestion administrativa, guia a la empresa a lograr efectividad,
productividad y economia en sus actividades, ademas, es necesario contar con un
buen sistema de control administrativo. Pero es mas importante aun, en la
actualidad, mantenerse con las nuevas tendencias de los negocios, para hacer a
la empresa mas competitiva y profundizar en cuanto a: a) Los cambios
irreversibles ( en especial aquellos relacionados con el control de calidad, la

orientacion hacia los clientes y el tiempo), b) El desarrollo e integracion en los
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sistemas de informacion ( la tecnologia cumple un papel fundamental en las opera
ciones de las organizaciones , pues es este uno de los principales activos de la
empresa), ¢) Herramientas para mejorar la competitividad ( Para hacerlas capaces

de crear valor tanto para los clientes como para los accionistas y cumplir con la
estrategia de la organizacion).

2.2 ORIGEN Y EVOLUCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

La administracion existe desde que el hombre siente la necesidad de

organizarse. Para el hombre la administracion es la clave de su éxito, a través de
ella logra alcanzar sus objetivos.

Desde la prehistoria el hombre ha necesitado organizarse y siempre se ha
visto en la necesidad de coordinar y tomar decisiones y ejecutarlas. Son muchos
los hechos que nos han dado muestra de ello a través de todos los tiempos,
pueblos como Egipto, Grecia, Roa, aunque realmente el termino administracion es
mas reciente. Esta palabra tiene su origen del latin “ad” que significa direccion o
tendencia y “minister’, que significa obediencia o subordinacién, quiere decir que
administracion, etimoldégicamente significa: aquel que realiza una funcion bajo el
mando de ofro.

En la prehistoria, el hombre era némada y sus actividades eran la caza, la
pesca y la recoleccion y ya de esa época, el jefe de grupo ejercia autoridad para
la toma de decisiones y asignando las tareas de acuerdo a la capacidad de cada

individuo.

Cuando surge la agricultura ya el hombre era sedentario y se dedica a las
actividades agricolas y las tareas seguian siendo asignadas segun la capacidad y
el sexo de cada individuo. Surge el patriarcado manejando diferentes grupos por lo

que habia que coordinar el trabajo.
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En la Edad Antigua los grandes imperios nos muestran ejemplos de
administracion, aparece la escritura y el comercio, se contemplan los palacios y
los templos como centros administrativos. En Egipto, para la construcciéon de
piramides se contaba con personas encargadas de organizar y coordinar el
trabajo, aplicando determinados controles. Se considera que ya Egipto tenia una
economia planeada y un sistema administrativo establecido.

En Babilonia se administraba la justicia en los tribunales. Existen documentos

y el cédigo de Hammurabi que nos muestran la estructura social y La organizacion
o 1
econdémica. f

Los hebreos tienen como representante a Moisés por sus habilidades como
lider y administrador, en la legislacion y relaciones humanas, realizando funciones

de seleccion de personal, capacitacién y orientacion y aplicando la delegacién de
autoridad mediante la asignacion de tareas.

Los chinos también aportaron su legado a través de la guia de tareas y
deberes de los sirvientes del emperador y en la especializacion de cada una de

sus areas. Ellos fueron muy ordenados en lo que puede considerarse como su
sistema administrativo.

En Grecia, los conceptos mas importantes de la administracion fueron
aportados por sus fildsofos: Socrates, Platon, Aristoteles, Pericles; en cuanto a la
separacion del conocimiento técnico de la experiencia, las aptitudes naturales de
los hombres, la seleccion del personal etc.

El imperio roano desarrollo una administracién centralizada y tenia un
orden jerarquico. El principal ejemplo del aporte romano a la administracién

moderna es la iglesia catélica roana con su estructura jerarquica simple, pero que
ha permanecido por as de dos mil anos.
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Durante la edad media, con la caida del imperio romano, se fue debilitando
el centralismo y acentuadndose el crecimiento de las instituciones, que tenian
mayores privilegios. Con el feudalismo la administracion fue relegada pues los
feudos delegaban sus actividades pero no la autoridad.

En la edad moderna se siente la influencia de Maquiavelo con su
planteamiento en su libro “Los discursos” 1531, sobre que una organizacién sera
estable cuando los miembros manifiesten sus problemas y resuelvan sus
conflictos y que una persona podra emprender una organizacion, pero esta
perdura cuando este al mando de muchas pe]’rsonas y estas deseen conservarlas.
Ademas hace referencia a que los lideres deben tener autoridad para poder guiar
a sus subordinados y sefiala que cuando un gerente quiera cambiar una

organizacion ya estable debe conservar parte de su estructura y costumbres
antiguas. Stoner-Freeman-Gilbert Jr. (2006)

Durante esta época también se aplican los criterios de Sun Tzu, filésofo
chino de hace mas de dos mil afios con su obra “El arte de la guerra”, modificada
por Mao Tse Tung, fundador de la Republica China en 1949 con los siguientes
senalamientos:

Cuando el enemigo avanza, hay que retirarse.
Cuando el enemigo se detiene, hay que hostigarlo.
Cuando el enemigo pretende evitar el combate, hay que atacarlo.

Cuando el enemigo se retira, hay que perseguirlo.

Aunque estas son guias de estrategia militar, han sido utilizadas en la

planeacion de una estrategia para enfrentar a empresas cc:m;:;etidorea\s.5

Otro caso modelo de la edad moderna fue la revolucion industrial, por los
grandes inventos, lo que provocaron grandes avances en la administracion. Surge

la administracién cientifica y otras disciplinas administrativas.

> Stoner-Freeman-Gilbert Jr. (2006), pag 32
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En la edad contemporanea se consolida Ia administracion como ciencia,
desarrollando su aplicacién en los diferentes campos de la industria y
destacandose por sus aportes grandes figuras como: Adam Smith, Robert Owen,
Charles Babbage, Henry Towne, Frederick W. Taylor, Frank y Liliam Gilbert,

Henry Gantt, Max Weber, Henry Fayol, Chester Bernard, Mary Parker, Abraham
Maslow.

La administracion es una ciencia que posee caracteristicas de universalidad,
valor instrumental, flexibilidad, amplitud del ejercicio, resaltando los elementos que
posee como eficiencia, eficacia, productividadi'-, coordinacion de recursos, objetivos
y grupos sociales, combinado con las cincovariables que la constituyen: tarea,
personas, tecnologia, ambiente y estructura y finalmente conformando el proceso

administrativo formado por las actividades interrelacionadas de planificacion,
organizacion, direccion y control.

2.3 FUNCIONES BASICAS DE LA ADMINISTRACION

“La administracién es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde

individuos que trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera

eficiente" ®

De acuerdo con este concepto y segun el texto, se resalta que son las
personas las que aplican las funciones de la administracion, refiriendose a los
gerentes. La administracion se aplica a cualquier tipo de organizaciéon y a los
gerentes de todos los niveles organizacionales, los gerentes desean llegar a su
meta que es crear un superdvit. En sentido amplio la administracion, se ocupa de
la productividad por lo que implica efectividad y eficiencia.

Segun Henri Fayol, estas funciones no solo corresponden a la alta gerencia,

sino que se reparten por toda la jerarquia de la empresa, distribuyéndose segin

® Harold KKoontz. Heinz Weihrich. Mark Cannice. Administracién: una perspectiva global y empresarial.
(2008). 13ra ed. Mc Graw Hill Interamericana.
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corresponde, los niveles inferiores para las funciones profesionales y técnicas y
para los niveles superiores, de la alta direccion les corresponden las funciones
administrativas, es decir mientras mas alto el nivel mas aumentan las funciones

administrativas y mientras mas descienden predominan las funciones técnicas.

De acuerdo con Henri Fayol las funciones de todas las empresas estan
agrupadas de la siguiente forma:

e 1- Funciones técnicas

e 2- Funciones comerciales

e 3- Funciones financieras I’
* 4-Funciones de seguridad

* 5- Funciones contables

e 6- Funciones administrativas

Las funciones administrativas son las encargadas de coordinar las otras
cinco funciones y dentro de esta se conforma el proceso administrativo en el cual
se distinguen la planeacion, organizacion, direccion, integracion y control.

En la actualidad a las funciones administrativas se les Illama administraciéon
general; a las funciones técnicas, como area de produccion, manufactura y
operaciones; las funciones comerciales como area de ventas o marketing y a las
funciones financieras como area de finanza, que eran las antiguas funciones

contables.

Partiendo de estos sefalamientos es necesario conocer y analizar
ampliamente las funciones de la administracion: planificar, organizar, integrar el

personal, dirigir y controlar.

2.3.1 LA PLANEACION

La planeacion es la funcion de la administracion que nos dice que hay que

hacer y cobmo hay que hacerlo, es decir nos sefiala los fines y los medios
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necesarios para llegar a la meta trazada, es pensar con antelacion en las metas y
acciones para alcanzarlas. Puede ser formal e informal. En la informal nada esta
escrito y existen pocas metas para cumplir. En la planeacion formal se definen
metas especificas que abarcan varios afos, se escriben y se hacen participe a
todos los integrantes de la organizacion que van a tener participacion en su logro,
por lo cual se establecen programas de accién. La informal es propia de empresas
pequenas, aunque esto no significa que no se dé en algunas empresas grandes,

lo que nos indica que, tanto en una como en la otra se trazan planes.

En los planes se presentan los objetivols y los procedimientos idéneos para
alcanzarlos, son la guia para que la organizacién obtenga los recursos necesarios
para alcanzar los objetivos y para que se desempefien actividades congruentes
con los objetivos y procedimientos elegidos y para que se puedan establecer y
medir controles adecuados.

Es necesario conocer los diferentes tipos de planes porque proporcionan
un enfoque racional para alcanzar objetivos preseleccionados y porque aportan los
estandares de control.’

Los planes pueden ser clasificados como:

a- Proyecto o propésitos
b- Objetivos o metas

c- Estrategias

d- Politicas

e- Procedimientos

f- Reglas

g- Programas

h- Presupuestos.

" Harold Koontz- Heinz Werhrich- MarkCannice. Administracion. Una perspectiva Global y empresarial.
(2008) 13era edicion. Mac Graw Hill
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Mision o proposito: se refiere a la funcion o tarea de la empresa o cualquier parte
de ella.

Objetivos o metas: los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de la

empresa.

Estrategias: determinar los objetivos basicos a largo plazo en una empresa, vy la

implementacion del curso de accién y los recursos para lograr las metas.
Politicas: Declaraciones que gufan el pensamiento en la toma de decisiones

Procedimiento: Planes que establecen el método necesario para el manejo de las
actividades futuras.

Reglas: Acciones especificas necesarias que evitan que existan desviaciones.
Programas: Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas asignacién de
tareas, pasos a seguir, recursos y todos los elementos necesarios para realizar un

curso de accion determinado.

Presupuesto: Es un informe de los resultados esperados en términos numéricos.

Es un plan de utilidades.

Existe otra forma de clasificar los planes de las organizaciones: Por su linea

estratégica, por el plazo de tiempo, por la especificidad y por la frecuencia (fig # 8)
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|

Fuente: Robbins Coulter. Administracion.

Cualquier tipo de plan estara enfocado a contribuir al logro del proposito y los
objetivos de la empresa.

En toda empresa la planeacion es importante porque obliga a pensar en el
futuro de manera coordinada. Le proporciona a la alta gerencia la base para
accionar de manera efectiva y para prepararse ante los cambios que se presenten
y establecer las bases para enfrentar los riesgos y llevarlos al minimo.

El caracter y alcance de la planeacion varian con la autoridad de cada uno
de los gerentes de las diferentes areas de la empresa y de la politica y planes
establecidos por los superiores, por €so se reconoce la generalizacion de la

planeacion.
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La planeacig i
p acion es importante porque propicia el desarrollo de la empresa,
arantizando & i ! H 1 H
g el éxito; Ia condiciona al ambiente que la rodea; promueve la

eficiencia; i .
Proporciona los elementos para llevar a cabo el control; suministra las

bases a '
través de las cuales Operara la empresa; permite a los gerentes evaluar
alternativas,

2.3.2. ORGANIZACION

La organizacion consiste en establecer una estructura intencional de roles
para las personas de una empresa ubicando las areas e identificando las tareas
necesarias para lograr los objetivos, ordenéndolas de forma adecuada. Es el
disefo estructural que representa el conjunto de actividades para llegar a la meta.
Organizar es identificar y clasificar las actividades requeridas, agrupar las que son
necesarias para alcanzar los objetivos, asignar cada grupo a un gerente con

autoridad necesaria para supervisar y disponer de coordinacion horizontal
(departamentalizacion) y vertical (Jerarquia).

Es un método para asegurar la realizacion del trabajo, el cual esta dividido
en tareas, cada una de las cuales son realizadas por una persona en particular.
Nos dice quien hace la tarea y quien es el responsable de los resultados. Si hay
organizaciéon no hay duplicaciéon en el trabajo y todos los esfuerzos se orientan
hacia un fin comun.

En la estructura organizacional cada una de las dependencias se ajusta
entre si, para trabajar en armonia, efectividad y eficiencia. A través de la
organizacion, la asignaciéon de tarea debe hacerse a las personas mejor
capacitadas para realizarlas. Mediante la organizacion se integran los recursos
humanos, materiales y financieros con el proposito de alcanzar los objetivos con la

maxima eficiencia.

Al estructurar la organizacion se debe considerar los siguientes aspectos:
e La estructura debe ser disefiada en funcion de las caracteristicas especificas

de la empresa
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La estructura debe ser flexible para que pueda soportar los cambios que
puedan surgir

Se debe tener en cuenta las actitudes de las personas que la integran.

El ascenso de las personas de un nivel jerarquico a otro.

Que los objetivos organizacionales prevalezcan sobre los departamentales.

» La asignacion de responsabilidades.

e Launidad de mando.

Tipos de organizacion: ‘
« Formal :

e |nformal

La organizacion formal es la estructura intencional de roles, es flexible y da

lugar para el razonamiento, la utilizacién de talentos creativos y las capacidades
individuales.

La organizacion informal se refiere al conjunto de interacciones entre
grupos humanos o actividad conjunta sin 'un propésito conjunto de manera
consciente, aunque al final se llegue a resultados conjuntos. Esta relacionada con
el sentido de valores, estilo de vida y con los logros de la vida social. Predomina
la colaboracion espontanea.

La organizacion incluye la division del trabajo de tal manera que la mayor
parte de las tareas la realicen individuos con habilidades y/o conocimientos
especializados en una labor o campo determinado, de manera que funcionen
como una unidad, cada cual realizando su parte sin estorbar el esfuerzo de los

demas.
En materia de recursos humanos, el fin de la organizaciéon es alcanzar

algun propésito u objetivo basico mediante la participacién individual, con la mayor

eficiencia, maxima economia y esfuerzo minimo vy facilitar el desarrollo personal
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de los individuos que trabajan en la empresa. En la empresa, el fin se logra

cuando todos trabajan en conjunto y con objetivos especificos.

2.3.3 INTEGRACION DE PERSONAL

La estructura organizacional esta formada por las diferentes posiciones y
es a la integracion de personal que le corresponde cubrir y mantener cubiertas
estas posiciones, identificando las fuerzas de trabajo, ubicando los talentos,
reclutando, seleccionando, colocando, promoviendo y evaluando, tanto al personal

disponible como a los posibles candidatos, para que puedan cumplir las tareas con
efectividad y eficiencia .

Los gerentes no pueden pensar que la organizacion es solo establecer la
estructura de roles, sino que deben pensar y tener muy en cuenta cémo van a
cubrir las posiciones correspondientes a cada uno de esos roles. Deben darle
mayor importancia al elemento humano pues a ellos corresponde cubrir las

posiciones y mantenerlas cubiertas con un personal calificado.

A la funcién integracion corresponde obtener y articular los elementos
materiales y humanos necesarios para ejecutar los planes y lograr el adecuado

funcionamiento de la empresa.

Esta funcion contribuye a dotar de personal, a través de una adecuada y

efectiva seleccion de personal.

La integracion de personal se fundamenta en los siguientes principios:

» Hombre adecuado para el puesto adecuado: los recursos humanos, se deben
adaptar a las caracteristicas de la empresa, no la empresa a las caracteristicas
del personal.

« Provision de elementos necesarios: debe dotarse a cada miembro de los

elementos necesarios para desempefiar de forma eficiente su puesto.
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 Laimportancia de la introduccién adecuada: la induccion que hace la empresa

en el momento que ingresa, para su adaptacion.

2.3.4 DIRECCION

Mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales, es la funcién de la direccién. Es el proceso que influye en las personas
para que contribuyan a las metas organizacionales.

“‘Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se unan
para lograr lo esperado de la planificacion y organizacion”.® Deben contribuir a
establecer un ambiente adecuado para lograrF que sus empleados hagan el mayor
esfuerzo. Las personas deben ser tratadas con respeto, no importa cual sea la
posicién, pues cada cual es (inico, con sus capacidades y sus aspiraciones, hay
que tomar en cuenta su dignidad individual. Ademés no se puede olvidar que el
ser humano es influido por factores externos y que el efecto de estas fuerzas no

puede despojarlo cuando va al trabaja.

Motivar a los empleados es un trabajo constante de los gerentes. Douglas
McGregor traza sus teorias Xy Y, en las que plantea como se ven los gerentes a
si mismos en relacion con otros. Estas teorias son dos series de suposiciones
acerca de la naturaleza de las personas. Hacen referencia a la actitud de los seres
humanos en relacion al trabajo, a su aceptacién, desagrado, complacencia y
condiciones. La X es pesimista, estatica y rigida, la Y es optimista, dinamica y
flexible, el sefiala que cada serie afectara la forma que los administradores
ejerzan sus funciones y actividades gerenciales. Si el gerente motiva a sus
subordinados influye positivamente en su desempefio. La motivacion es el
instrumento que permite al gerente ordenar las relaciones laborales en la

empresa. Deben ser lideres efectivos de la empresa.

® stoner-Freeman- Gilbert Jr. Administracién (2006).6ta edic. Pearson.
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Esta funcién nos dice como se dirige a las personas en relacion a su
talento, cual es el estilo de hacerlo, como estimular a las personas al cambio,

como se solucionan los problemas y se enfrentan los conflictos y como se toman
las decisiones.

En la funcion de direccion se cumplen las siguientes etapas:
 Autoridad: la capacidad que tiene el gerente para tomar las decisiones y
hacerse obedecer.

» Motivacién: en esta se fundamenta la direccién, se aplica a los deseos y
necesidades |
* Comunicacion: la transmision de los mensajes de manera oral y escrita

e Supervision: Vigilar que se estén realizando las actividades de acuerdo con lo
trazado en el plan.

2.3.5 CONTROL

“Controlar consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para asegurar que los sucesos se conformen a los planes”.’ A
través del control se mide si los colaboradores han logrado las metas
establecidas. Se establecen los estandares de desempefio, se comparan los
resultados medidos con las normas establecidas, se toman las medidas
correctivas cuando se detectan desviaciones. Esto se resume en lo siguiente:

El proceso de control incluye tres pasos:

« 1) Establecer estandares
« 2) Medir el desempefio contra estos estandares

« 3)Corregir variaciones de los estandares y planes

Los estandares son los puntos seleccionados de un programa de
planeacion en los que se establecen las medidas de desempefio para que los
administradores se den cuenta de cémo van las cosas.

? Koontz-weihrich-Cannice. Administracion. Una perspectiva global y empresarial.(2008). 13era edic.Mc
Graw Hill.
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La medicion del desempefio contra los estandares debe hacerse sobre la

base de mirar al frente para que las desviaciones se puedan detectar antes de que
ocurran y con acciones apropiadas.

La correccion de desviaciones es el punto donde el control se puede ver

como una parte de todo el sistema de administracion y relacionario con las otras
funciones gerenciales.

Partiendo de estos pasos, se puede ver que en este caso el punto
importante es el enfoque hacia los estandares por lo que es importante hacer el
sefnalamiento de los diferentes tipos de estandares:

o Fisicos

e De costos

¢ De capital

e De ingresos

e De programas

« Intangibles

+ Metas como estandares

« Planes estratégicos como puntos de control para el control estratégico.

El gerente debe comparar el desempefio real con los estandares.

2.4 PROCESO ADMINISTRATIVO

E| proceso administrativo se origina con la blisqueda de la eficiencia en las
organizaciones, que de acuerdo con la administracion cientifica esta se logra a
través de la racionalizacién del trabajo y la sumatoria de la eficiencia individual,
aunque la teorfia clasica lo considera un todo organizacional y parte de su
estructura para garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas en el

proceso (departamento 0 personas).

41



El proceso administrativo requiere de la planeacion y la organizacion de la
estructura de los cargos o roles que componen la empresa, ademas de dirigir ¥
controlar todas las actividades, contribuyendo a adecuar los medios a los fines que
se desean alcanzar. Se puede decir que el proceso administrativo es la forma
sistematica de hacer las cosas y esta forma es dirigida por los gerentes.

El siguiente esquema nos muestra las diferentes fases del proceso
administrativo.

Figura # 9: Esquema de las faces el proceso administrativa

MECANICOA ¥

DINAMICA
i INTEGRACION RECLUTAR EL PERSONAL
! CONTROL l COMPROBAR LO QUE SE

PROCESO AD. ADMVO

HIZO

Fuente propia.

Como se puede notar estos son los elementos que componen el proceso
administrativo; conjunto de etapas sucesivas que se interrelacionan entre si

formando un todo integral, a través de las cuales se ejerce la administracion.

La mecanica: es la construccion o estructuracion de la empresa u

organizacién hasta llegar a integrarla.
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La dinamica: ya estructurada la empresa, las funciones y operaciones se

desarrollan en toda su variedad de manera eficiente y ética, pero coordinando su
complejidad.

Este proceso nos indica los medios y los fines para llevar a cabo la gestion
de la empresa u organizacion: Que se va a hacer, como se va a hacer, conque y

con quienes, verificar que se haga y asegurarse que se alcancen los objetivos.

2.5 LAS EMPRESAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y SU PROCESO
ADMINISTRATIVO.

La Division de alimentos y bebidas debe ser vista como un todo organizado
por un sistema de unidades que se relacionan entre si y que dependen una de la

otra y las decisiones que se tomen en cada una se reflejan en los resultados
finales.

La aplicacion de la administracién dependera del tamafio de la empresa y
de su estructura asi como del tipo de cliente y la calidad de los servicios. Es
necesario aplicar un conjunto de técnicas y procedimientos que contribuyan a
optimizar los recursos materiales, humanos, técnicos y financieros no solo para
satisfacer con calidad las necesidades fisicas y sociales sino también para obtener

beneficios econémicos.

En cualquier establecimiento de alimentos y bebidas, la gestion
administrativa representa desarrollar una serie de procedimiento en cada una de
las etapas del proceso administrativo para garantizar la optimizaciéon de los
recursos tanto los materiales como los humanos y financieros.

La planeacién es el marco de referencia que nos permite conocer la

necesidad de nuestros recursos humanos, materiales, técnicos y financieros.
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En el caso de la empresa de alimentos y bebidas, el gerente planea las
metas a alcanzar en un periodo determinado; el encargado de almacén planea los
estandares de los productos y el stock de la materia prima directa e indirecta; el
chef planea los menus a la carta y para eventos especiales; el encargado de

compras planea a quien se va a comprar la materia prima, a que plazo, cual es el
precio y la calidad.

En la organizacién se coordina el logro efectivo de los objetivos, se
distribuyen las tareas y se coordinan racionalmente los recursos. Se establece la
correlacion de funciones, jerarquia y activida'ides necesarias; la jerarquizacion de
niveles de autoridad y responsabilidad. Se toman en cuenta el orden racional y
jerarquico de todas las actividades: administracion, finanzas, contabilidad,
recursos humanos.

Los métodos, procedimientos y formas para realizar las actividades varian
de acuerdo al tamafio y dimension del establecimiento, pero en cualquier tipo de

estos, la integracion de todos los recursos, es necesaria e indispensable.

La direccion ha de influir sobre el personal para que se involucren de
forma total en el logro de la metas. Mientras mas el gerente motive a las personas,
estas mas eficientes y eficaces seran en el trabajo. Por tal razén, segin Armando

Franco Lépez, se debe disefar incentivos adecuados, tales como seguridad,

dinero, afiliacion, estima y autorrealizacion.

Existen formas en que se deben mantener la comunicacion desde los
niveles superiores a los niveles inferiores: memorandum, ordenes, quejas,

sugerencias, manuales, folletos; y desde los niveles inferiores a los superiores:

informes, reportes, quejas, sugerencias.

La funcién administrativa del control, es importante mantenerla, porque

implica la medicién y correccion del desempeiio del personal para asegurarse del
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cumplimiento de los planes disefiados para el logro de los objetivos. Este debe ser
enfocado en los procesos operativos, la calidad del servicio y el desempefio de
todo el personal. Esta funcién evalua y mide la ejecucion de los planes basada en
el cumplimiento de los estandares.

2.5.1 PROCESO OPERATIVO

El gerente de A y B debe planear, organizar, implementar, dirigir y controlar
todas las actividades de la division. Debe establecer politicas operacionales y los
procedimientos adecuados. En el proceso operativo de la division de alimentos y
bebidas, se sigue la secuencia: planeacic‘ml y gestion de compra, gestion de
almaceén, operacion de cocina, operacion de restaurante, operacion de bar,
planificacion del menu. :

2.5.1.1 PLANEACION Y GESTION DE COMPRAS

El departamento de compras tiene la responsabilidad de suplir todos los
productos y materiales para satisfacer las necesidades diarias del establecimiento,

ademas de las necesidades de plazo mayor, semanales y mensuales.

Las mercancias deben ser requeridas de acuerdo a las normas Yy

estandares de calidad y oferta competitiva en cuanto a precio y tiempo de entrega.

Las compras se deben realizar de acuerdo con las necesidades de la
empresa, tomando en cuenta el mend, la calidad requerida, el mercado disponible
y la capacidad de almacenamiento del establecimiento.

La mision de este departamento es adquirir los mejores productos a los
mejores precios Y manteniendo la calidad, cumpliendo con los estandares
establecidos. Este departamento es la unidad administrativa de abastecimiento
externo. Comprende operaciones que tienen como propoésito procurar la materia
prima necesaria para satisfacer necesidades definidas bajo las siguientes
condiciones:

¢ Con la calidad requerida
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e En la cantidad apropiada

o En el momento oportuno

o De los proveedores calificados
o En entregas adecuadas

« En las mejores condiciones de pago

Las tareas del departamento de compras estan ligadas directamente de
acuerdo con la lista de necesidades, desde solicitar la mercancia a los

proveedores hasta averiguar los precios del mercado para los diferentes articulos
y productos. :

|
Los procedimientos de compras son ejecutados de acuerdo con el caracter

de las mismas, pueden ser compras directas y compras administrativas.

Las compras directas son aquellas que se refieren a los productos
perecederos, que son puestos en el almacén y pagados de inmediato, salvo que
se haga un contrato previo con el proveedor calificado, como por ejemplo las

hortalizas, frutas y tubérculos.

Las compra administrativas son aquellas que siguen el proceso burocratico
que se inicia con la solicitud provisional de compras y termina colocacién de la
mercancia en el almacén del establecimiento, por lo general son productos no
perecederos, comprados a créditos como ejemplo los abarrotes, equipos, bebidas,
etc.

Los procedimientos de compras se inician cuando el encargado de almacén
verifica fisicamente y en su tarjetero, los niveles de existencia de tal modo que
cuando llegue al stock, es la sefial para preparar el documento llamado “solicitud
provisional de compras”, con este documento el departamento de compra
preparara la ‘“requisicion de compras’, que permite realizar un analisis

comparativo de cudl es la cotizacion y @ que proveedor se ha asignado la “orden
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e compras” it B
d pras”, este ultimo es el documento juridico que compromete a la empresa

con el proveedor o vendedor.

2.5.1.2 GESTION DE ALMACEN

El almacén es el espacio fisico de una empresa donde se custodia y
maneja el activo fijo circulante en forma de inventario. Este activo se va a
clasificar de acuerdo a la naturaleza de los productos.

En el caso de alimentos y bebidas, este constituye una parte muy
importante en el control de costos. La gestion del almacén estara a cargo de un
encargado o jefe, cuyo perfil profesional se requiere que preferiblemente sea un
estudiante de término de la carrera de administracion hotelera o contabilidad con

conocimiento y experiencia de trabajo en puestos similares.

Los productos deben ser colocados en orden por grupos de la misma
especie y que faciliten la toma de inventario, la adecuada rotacién y colocacién de
los productos.

La recepcién de mercancia debe de realizarse con horarios determinados,
de los que se hara participe a los proveedores. El encargado de la recepcion
debera llevar un control de cada producto y verificar que las facturas vengan
acompafadas de original y copia y que la mercancia cumpla con lo estipulado en

las érdenes de compras. Este firmara y sellara las facturas que amparen los

productos recibidos.

Los almacenes se clasifican de acuerdo a la naturaleza de los productos:
1.- Abarrotes: laterias, alimentos en frascos, granos en sacos etc. Estan bajo la
responsabilidad directa del encargado.
2 . Cuartos frios: Se encuentran en el area de la cocina y pueden ser tipo

refrigeradores conservadores Y congeladores. Operativamente estan bajo la
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responsabilidad del chef, pero contablemente bajo la responsabilidad del
encargado.

3.- Bodegas: Se guardan las bebidas. Esta bajo la responsabilidad del encargado
de almaceén.

4.- Blancos: Lenceria (servilletas, manteles cortinas, bambalinas, sabanas etc.).
Operativamente este almacén es responsabilidad de la Ejecutiva de Ama de
Llaves, pero contablemente es responsabilidad del encargado de almacen.
5.-Mantenimiento: aqui se guardan repuestos, herramientas, materiales etc...
Operativamente esta bajo la responsabilidad del ingeniero jefe de mantenimiento,

pero contablemente depende del encargado de almacén.

El almacén tiene horario establecido para el despacho de producto, segun
la politica establecida por la gerencia. Estos horarios deberan estar colocados en

la puerta de manera visible.

Los documentos establecidos para operar el almacéen son: tarjeta de
almacén, tarjeta de control de carne, informe mensual de inventario de mercancia,
entrada de productos, salida de producto, orden de requisicion al departamento de

compra.

Para su mejor funcionamiento, existe una distribucion cronologica en el

trabajo del almacén:
1) Diario de 9:00 a 11:00 de la mafiana se despacha a las areas
2) De 11:00 a 1:00 se recibe mercancia de los proveedores, de lunes a viernes,
asignando un dia por producto.
3) Diario de 2:00 a 5:00 trabajo administrativo.
El almacén trabaja hasta los sabados en horario hasta la 1:00 p.m.

2513 OPERACION DE LA COCINA

La cocina es el lugar que involucra la parte mas critica en la preparacion de

los alimentos por lo relativo al manejo y conservacion de los alimentos, para la
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proteccion de la salud de los clientes, donde se debe tomar en cuenta una serie de
elementos de gran importancia: equipo, manejo higiénico y seguro de los
alimentos, el personal, el circuito a seguir en las instalaciones con respecto a la
facilidad de movimiento, el tiempo y la distancia. Estos elementos en conjunto

facilitan el proceso operativo de Ia cocina, lo que llevara a establecer los controles
de operacion.

Una cocina bien planificada debera estar sefializada, indicando a través de

flechas cual es la ruta de seguimiento o flujo en el circuito del proceso operativo.

Las actividades que conllevan realizar cada tarea deberan especificarse de
manera clara a cada empleado. Segun su turrio de trabajo y el nivel organizacional
y de acuerdo con el horario de trabajo del establecimiento.

Es responsabilidad de la cocina la elaboracién del mend, el cual se tiene
que mostrar con claridad a los clientes y con los precios correctos, para que estos
los puedan analizar antes de ordenar.

Cuando se ha seleccionado el menu, se planea la preparacion para calcular
el precio de costo y de venta, la herramienta de control establecida en este caso
es la receta estandar que es el patron a seguir como instrumento de control de
produccion, en ella aparece la lista de ingredientes con sus pesos y medidas y el
correspondiente costo unitario y el costo total, detallando ademas su modo de
preparacion, en esta se indica, ademas, el numero de porciones. El analisis de la
receta estandar, permite establecer el costo total de la receta, el costo de la
racién, el porciento de costo respecto a la venta.

La elaboracion de la receta estandar es responsabilidad del chef y su
correcto disefio le permitira al gerente de alimentos y bebidas, conocer: la cantidad
de materia prima a necesitar, el costo de cada plato y determinar el precio de

venta.
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2.5.1.4 OPERACION DE RESTAURANTES Y BARES

La operacién tanto en el restaurante como en el bar, se inicia desde que el

cliente llega, con la atencion que se le recibe para satisfacer sus necesidades.

Los procedimientos de servicios varian de un lugar a otro, pero es el
servicio lo que realmente les distingue, el anfitrion le da la bienvenida al cliente y le
guia hacia su mesa, donde el camarero asignado se presenta y entrega la carta o
menu dandole tiempo para revisarla y luego proceder a tomar la orden. El anfitrion
organiza la sala comedor asignando las mesas de acuerdo con las reservaciones,
si las hubiera y los nimeros asignados a cada una.

Al iniciar su trabajo, los camareros reciben un talonario de comanda con
numeracion consecutiva, el es responsable de estas cuentas que son los Unicos
documentos que se pueden usar para tomar las ordenes a los clientes. Estas
comandas son el documento contable que usa y revisa el contralor de costos de A
y B para establecer sus controles. Es por lo que este documento se llena en orinal
y dos copias, la original para caja, la primera copia para el bar o la cocina y la
segunda para controlar el tiempo y el pedido, en mano del camarero o del capitan,
segun lo establecido. En este documento se identifica el camarero, el nimero de
cuenta, numero de la mesa y el nimero de cubiertos o comensales. Al final de
este proceso, las dos copias se entregan al cajero quien la compara para verificar

que los cargos estan correctos, es decir, hace una reconciliacion de cargos.

En el bar al igual que en la cocina los controles se establecen a través de la

estandarizacion de las recetas y servicios de bebidas en tragos y cocteles.

2.5.2 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Seguin la Organizacion Internacional de Normalizacion™, se define “La calidad

como el grado en el que un conjunto de caracteristicas o rasgos diferenciados

*® Arando Hipélito, Angel. Delgado Estirado, Luis Miguel. De Juan Alonso, José Maria. (2010). Turismo: una
visién global {1era ed.). Aranzadi. Thomson Reuter.
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inherentes de un producto, proceso o sistema cumple con los requisitos,
necesidad o expectativa establecida”

Los autores del libro Turismo: una vision global. Hacen mencion de

Parasuraman, Zeithaml y Berry, (2010), quienes han desarrollado una lista con

diferentes aspectos fundamentales para competir en el terreno de los servicios a
través de la calidad:

e Aspectos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipos, personal y

materiales de comunicacién. ':

Fiabilidad: probabilidad de prestacion de servicio con consistencia conforme a

las expectativas creadas.

» Capacidad de respuestas: actitud y disposicion a la hora de ayudar a los
usuarios del servicio y de proporcionar el servicio de forma eficiente

e Competencia: posesion de las necesarias competencias, conocimientos,
habilidades y actitudes del personal que inspiran confiabilidad y confianza

e Empatia: interés e individualizacién de la atencién prestada a los clientes,

accesibilidad del personal.
El cliente percibe la calidad porque hace comparacién entre dos

dimensiones: la expectativa sobre lo esperado y la percepcion de lo recibido.

E| servicio es todo lo que el cliente desea y espera recibir, cada cliente se
crea una expectativa sobre la base de la informacién que va recibiendo y por su
experiencia propia. Cuando lo recibe, lo percibe sobre lo que se ha formado en su
mente durante todo el proceso de los cinco aspectos antes citados.

El personal de servicio de alimentos y bebidas debe estar capacitandose de
manera constante en el desarrollo de su creatividad e innovando en relacion a los

servicios para que sean de calidad, pues es en esta parte donde un

establecimiento se distingue de otro.
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El proceso de calidad involucra a todo el personal del establecimiento,
desempefiando su tarea en la forma que se ha responsabilizado y en el momento
preciso cumpliendo con las especificaciones definidas. Se debe perseguir la
calidad total y tomarla como una forma de vida, de esta manera se obtendra un

producto de alta calidad, que el cliente recibira con un servicio de calidad.
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CAPITULO lIl.- PROCESO ADMINISTRATIVO EN LOS

CLUBES SOCIALES Y RECREATIVO: CLUB DEL BANCO
CENTRAL.

3.1 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En visitas sucesivas realizadas a los clubes sociales y recreativos

gubernamentales pudimos observar cinco debilidades:

1.- Lentitud en el servicio de comidas y bebidas

2.- Lentitud en el proceso de facturacion

3.- Baja calidad de los bienes servidos

4.- La carencia de informacién técnica en el personal de servicio

5.- Descenso en la afluencia de publico

Los clubes sociales y recreativos gubernamentales, se caracterizan por
disponer de instalaciones confortables y una oferta de alimentos y bebidas
adecuada a la naturaleza de sus socios. En el caso del club investigado, la unidad
de A&B presenta problemas en su oferta de bienes y servicios. Los socios y sus
invitados se quejan por este problema, por lo que se procedid a levantar las

suficientes informaciones que faciliten identificar su origen, sus efectos y disefiar

planes para superar la crisis.

El problema del club investigado se define por lo siguiente: la aplicacién de
practicas y los procesos y procedimientos son inadecuados para la produccién de
bienes y servicios. Estos factores estan asociados a la problematica de que la

toma de decisiones en la gestion de A&B no es consultada con los especialistas
en la materia.
En el proceso de recoleccion de informaciones se aplico las siguientes

técnicas de investigacion:

1- Técnicas de simple observacion
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2- Técnica de declaracion testimonial
3- Técnica de entrevistas a funcionarios.

4- Encuestas a usuarios socios del club.

Durante el Gltimo afio se realizo visitas a los siguientes clubes: Club del

Banco de Reserva, Club del Legislador y Club del Banco Central, este ultimo,
visitado en veinte y cuatro ocasiones en el afio anterior.

En la condicion de usuario se observo con especial atencion los siguientes
aspectos: |

1- Agilidad en el servicio
2

3
4
5

Apariencia fisica del personal de servicio

Actitud de otros usuarios

La calidad de los bienes servidos

Los precios establecidos.

En cuanto a la agilidad en el servicio, en la condicion de profesional del
area de A&B, se conoce que los estandares de servicios, medidos en termino de
tiempo, es de cinco minutos en el caso de las bebidas desde la toma de la
comanda hasta que se trae el servicio a la rflesa y en el caso de las comidas el
tiempo estandar es de no mas de veinte minutos. En el club del banco central no
se cumple con este estandar, puesto que aj usuario se le hace esperar hasta
veinte minutos en el servicio de bebidas y en el caso de las comidas por encima

de los cuarenta minutos.

Cabe resaltar que este club no dispone de un manual de normas y
procedimientos de A&B que explique con claridad cudles son las
responsabilidades y los deberes del personal de A&B.

En todos los clubes investigados el personal de servicio de A&B se acoge a
los estandares de calidad generalmente establecidos en cuanto a la vestimenta

apropiada al servicio, todos visten el uniforme clasico establecido para el mismo.
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En el caso del club del Banco Central no se aplica el codigo de vestimenta
conocido para el servicio.

De los clubes visitados, el del Banco de Reservas reporta un cien por ciento
de actitud positiva para el servicio, la calidad de los bienes y de los precios. En el
caso del Club del Banco Central los usuarios se quejan por la lentitud en el

servicio, la baja calidad en los bienes no obstante tener los precios mas bajos de
todo el sistema de clubes sociales.

El club del Legislador y EI Club del Banco de Reservas, sirven alimentos y
bebidas que se corresponden con las caracteristicas organolépticas establecidas
en los manuales de seguridad alimentaria asi por ejemplo, un chicharon de pollo
trae doce piezas, llega a la mesa bien caliente con un aspecto muy adecuado y la
presentacion que estimula el deseo de comer, en el club del Banco Central: un
chicharrén de pollo trae ocho piezas, llega a la mesa frio y con un aspecto poco
agradable y la presentacion revela que no hay un personal adecuado. De la misma
manera un viernes en la noche varios usuarios se quejaron porque las cervezas
no estaban frias, situacion que se repite sabado y domingo cuando se da cita la
mayor cantidad de usuarios.

La identificacién de los origenes de los problemas y las formas de
combatirlos es una fase del proceso de investigacion que ordena utilizar la
técnica de entrevista, en ese sentido se aplicaron entrevistas a personalidades
en los puestos de gestion con el proposito de conocer el nivel de profundidad y
alcance del problema y su forma de afrontarlo, en ese sentido se requiri6 de las

respuestas a las preguntas realizadas: (Ver anexo # 3)

Pregunta: ¢En qué consiste la estructura organizativa del club? Respuesta:
La componen ocho miembros, que forman la junta directiva encabezada por un
presidente, un gobernador del club y sus areas administrativas, las areas de

deporte y recreacion y la unidad de Ay B.
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Pregunta: ¢ Cual es el criterio para designar al gobernador del club?

Respuesta: el merito a |a antigliedad, pleno conocimiento del Banco y ser
profesional sin importar de que area.

Pregunta ;Puede usted explicarnos en cuales niveles de la estructura organizativa
se planifica, organiza, ejecuta y controlan las actividades de A y B?

Respuesta fue: Se planifica en Ia junta directiva, se organiza en la administracion y
se ejecuta en las areas de recreacién ydeAyB.
|

Pregunta ¢ En las reuniones de la Junta Directiva, participa un representante de la
unidad de Ay b?

Respuesta: no !

En relacién a las actividades de A y B, se le pregunto: ¢Cuales temas son tratados
en reuniones de la Junta Directiva?

Respuesta: el presupuesto de comidas y bebidas para las fiestas de los
empleados.

Se le pregunto si el club dispone de manuales de operacion y reglamentos

formalizados sobre las actividades de Ay B.
Respuesta fue que no.

I

A la Gltima pregunta formulada, ¢a través de cudles mecanismos se informa la
Junta Directiva de la Gestion de Ay B?

Respuesta: A través de la encargada de Ay B al presidente de la Junta Directiva.

Una segunda entrevista fue realizada para obtener resultados sobre el puesto
maximo en la gobernacion del Club del Banco: (Ver anexo # 3 )

Pregunta: ¢Puede usted explicarnos el alcancance de los procesos seguidos por
la gobernacion del Club en la Gestién de Ay B?
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Respuesta: La gestion de A y B, por su complejidad y caracteristicas técnicas, es

manejada directamente por el presidente de la Junta Directiva, por tanto la
gobernacion no interviene en los procesos de Ay B.

Pregunta: ;Ha laborado anteriormente en la gestion de clubes administrativos?

Respuesta: no

Pregunta: ; Puede explicarnos los procedimientos administrativos aplicados en la

gestion de compras y almacén de A y B?
|

Respuesta: 1. Sobre la base de lo que se esﬁera vender, se hace un presupuesto
de compras, 2. El jueves deben estar listos los cheques de las compras cash, 3.
El viernes se reciben las compras al contado y a crédito, 4. Con las facturas se les

da entrada al almacén, 5. Con un listado por 4reas se le da salida de almacén a
los productos.

Pregunta: ;Tiene la gobernacion, algin tipo de participaciéon en la gestion de
servicio de Ay B?

Respuesta: No tiene

Pregunta: ¢Puede explicarnos como se aplican los controles operativos vy

administrativos en la gestion de puntos de ventas de Ay B?

Respuesta: 1- Almacén entrega a los puntos de ventas, segtn pedidos, 2. Cocina
produce y despacha, segun la orden y comanda, 3. Copia de la comanda va a la
cajera, para la facturacion, 4. El cliente paga en efectivo o se le carga a su cuenta
con la presentacion del carnet de empleado.

Pregunta: ¢Del 1 al 5, qué valoracion asignaria a la gestion de A y B?
Respuesta: 2

Una tercera entrevista se realizo a la Encargada de A y B (Ver anexo # 3)
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Pregunta: ;Puede decirnos de manera resumida, la historia de su vida académica
y experiencia de trabajo?

Respuesta. Estudie turismo en Ia universidad; En una época administre el
Restaurante El Castillo del Mar; Fui Sous Chef en Cruceros de Norte-América;

Encargada d3e un Restaurante Arabe en Canada y Encargada de Ay B en el
Banco Central.

Pregunta: ;Cuales criterios se utilizan para el reclutamiento y seleccion del
personal de produccién y servicio’ 1

Respuesta: la experiencia de trabajo en ambos casos; La formacion Técnica y
!
académica y las referencias personales.

Pregunta: ;Cudl es el nivel de preparacion técnica académica del personal que
labora en estos momentos?

Respuesta: Muy bajo

Pregunta: ¢ Disponen de recetas estandarizadas y costeadas?

Respuesta: En estos momentos se estan disefiando.

Pregunta: ¢ Dispone de manuales operacionalies y administrativos de A y B?
Respuesta: No

Pregunta: ¢Existe en el Club una unidad de eventos especiales? Y si existen

¢ Cudles son sus principales funciones?
Repuesta: No. Eso lo maneja la Junta Directiva.

Pregunta: ¢Participa usted en las negociaciones de eventos especiales y en la

formulacién de presupuestos de Ay B, para esos eventos?

Respuesta: solo en la formulacion de presupuesto
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Pregunta: (En qué consisten los controles que aplican para la ejecucion

presupuestaria y la programacion de eventos especiales?

Respuesta: Verificacion documental de las ventas programadas; contratar el

personal necesario; que se factures lo despachado.

Pregunta: Formula usted, mensualmente, Estados de Costos de Ay B?

Respuesta: No

1
1

La administracion del Club carece de controles que permitan establecer
con exactitud la cantidad de visitantes. La ap'_licacién de la técnica de observacion
simple en el proceso de investigacién para una fecha especifica, arroja que en
este periodo tomado como modelo, el Club, fue visitado por 600 personas
correspondiendo la mayor cantidad al dia domingo en que fue visitado por 280
personas, de las cuales 150 asistieron por el buffet dominical y la cantidad
restante de una manera u otra, uso los servicios de las unidades de comidas y
bebidas.

Del total de visitantes, se le aplico la encuesta a un 5.7% de la poblacién
equivalente a 34 personas. De estas treinta y cuatro, el 60%fue masculino y el
40%, fue femenino. (Ver anexo # 4), obteniéndose los siguientes resultados.
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La pregunta #1, se refiere a si se ha visitado el club en los ultimos seis meses Y €l
100%, tanto masculino como femenino respondié que si.

Tabla #1. Frecuencia de Visita

Masculino | Femenino
Mensual 15% 25%
Quincenal 30% 30%
Semanal 55% 45%

Fuente: Propia.

Grafico #1. Frecuencia de Visita
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La pregunta #2, hace referencia a la frecuencia de las visitas y los resultados

fueron: en el sector masculino de los 20 encuestados, 3 respondieron mensual, 6
respondieron quincenal 'y 11 respondieron semanal, mientras que en sector

femenino 4respondieron que mensual, 4 quincenal y 6 semanal para el total de 14.
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Tabla #2. Calidad de lo consumido

Masculino | Femenino
Alta 40% 25%
Aceptable 25% 35%
Necesita mejorar 35% 40%

Fuente: Propia.

Grafico #2. Calidad de lo consumido
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La pregunta #3 se enfoca sobre la calidad de los productos servidos, en el renglén
masculino 8 personas respondieron que es alta 5 que es aceptable y 7 contesto
que necesita mejorar. Mientras en el renglon femenino 3 contestaron que es alta, 5

que es aceptable y 6 que debe mejorar.

Tabla #3. Precios en relacion a la calidad

Masculino | Femenino
Muy altos 50% 55%
Bien 20% 16%
Aceptable 20% 17%
Baja 10% 12%

Fuente: Propia.
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Grafica #3. Precios en relacion a la calidad
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La pregunta # 4 trata sobre los precios en relacién con la calidad del producto, las
respuestas fueron las siguientes: en el renglén masculino, 10 personas
contestaron que son muy altos, 4 contestaron que estan bien, 4 encontraron que
los precios son aceptables y 2 consideraron que son bajos. Mientras en el renglon
femenino, 8 personas consideran que los precios son muy altos, 2 consideran que

estan bien, 2 consideran que son aceptables y 2 entienden que son bajos.

Tabla #4. Calidad del servicio

Masculino | Femenino
Excelente 10% 8%
Bueno 30% 20%
Regular 60% 72%

Fuente: Propia.
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Grafico #4. Calidad del servicio
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La pregunta # 5 esta relacionada con la evaluacion de la calidad del servicio y el
resultado fue el siguiente: el el sector masculino 2 personas consideran que es
excelente, 6 dicen que es bueno y 12 dicen que es regular. Mientras que en el

sector femenino 1 considera que es excelente, 3 personas lo consideran bueno y

10 consideran que es regular.

Tabla #5. Cantidad en la oferta de alimentos y bebidas

CantidaD Masculino | Femenino

Amplia 45% 35%
Aceptable 35% 40%
Pobre 20% 25%

Fuente: Propia.
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Grafica #5. Cantidad en la oferta de alimentos y bebidas
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La pregunta # 6, hace referencia a la cantidad y variedad en la oferta de
productos, se obtuvo el siguiente resultado: En cuanto a la cantidad en el renglén
masculino 9 personas la consideran amplia, 7 consideran que es aceptable y 4
que es pobre. En cuanto a la variedad, en el mismo renglon masculino el resultado
fue como sigue: 2 personas consideran que es amplia, 4 que es aceptable y 14
que es pobre. Mientras en el renglén femenino el resultado fue: 5 personas
consideran que es amplia, 6 consideran que es aceptable y 3 consideran que es
pobre. En cuanto ala variedad, en el renglon femenino 1 persona considero que

es amplia, 4 consideraron que €s aceptable y 9 consideraron que es pobre.

Tabla #6. Variedad en la oferta de alimentos y bebidas

variedad Masculino | Femenino

Amplia 10% 8%
Aceptable 20% 25%
Pobre 70% 67%

Fuente: Propia.
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Grafico #6. Variedad en la oferta de alimentos y bebidas
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La pregunta # 7 esta enfocada sobre el servicio y los resultados obtenidos fueron
los siguientes: en el sector masculino 1 persona considero que es rapido, 4
consideraron que es moderado y 15 lo consideraron muy lento. Mientras que en el
sector femenino 1 persona considero que era rapido, 4 consideraron que era

moderado y 10 consideraron que era muy lento.

Tabla #7. Velocidad del servicio

Masculino | Femenino
Rapido 5% 5%
Moderado 20% 28%
Muy lento 75% 67%

Fuente: Propia.
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Grafica #7. Velocidad del servicio
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La pregunta # 8 Se refiera a las quejas y se obtuvo los siguientes resultados: En el
rengléon masculino 1 persona contesto que se dirige a un supervisor, 19
contestaron que se dirigen directamente al camarero y 0 no sabe. Mientras que en

el sector femenino: 1 persona contesto que se dirige a un supervisor, 12 se dirigen

directamente al camarero y 1 no sabe.

Tabla #8. Gestion de las quejas

Masculino | Femenino
A un superior 5% 8%
Directamente al 95% 89%
camarero
No sabe - 3%

Fuente: Propia.
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Grafico #8. Gestion de las quejas
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La pregunta #9 se relaciona con la evaluacién de la gestion de A y B y los
resultados obtenidos fueron como sigue: en el renglén masculino, 1 persona
contesto que es excelente, 5 personas contestaron que es buena y 8 contestaron
que es regular. Mientras que en el sector femenino, 1 persona contesto que es

excelente, 4 personas contestaron que es buena y 9 contestaron que es regular.

Tabla #9. Gestion de Ay B

Masculino |Femenino
Excelente 2% 5%
Buena 26% 30%
Regular 72% 65%

Fuente: Propia.
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Gréfica #9. Gestionde Ay B
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3.2 FORMULACION DE UN PROCESO INTERNO DE GESTION
ADMINISTRATIVA DEL CLUB DEL BANCO CENTRAL

Tomando como punto de partida los resultados obtenidos en la
investigacion se formula la siguiente propuesta.

3.2.1. FUNCION COMPRAS

Figura #10: Flujograma Administrativo de la Funcion Compras

Fuente: Propia
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1) Deteccion de necesidades de compras:

La
formulacion de prondsticos (forescast) de compras esta sujeta a las actividades
recreacionales de los socios y allegados, y a la celebracion de eventos

especiales. El éxito de uno y otro va a depender de las siguientes variables

1) Los fendmenos atmosféricos.

2) Ladinamica de la economia local

3) Fechas especiales (dias de los enamorados, de la secretaria, de la madre

o del padre; juegos inter-bancarios; aniversarios; navidad).

Cada actividad se somete el Proceso Administrativo, teniendo su
expresion en los presupuestos “

Recientemente en el Club del banco Central se ha adoptado una

disposicion que obliga a los usuarios a usar los bienes producidos y servicios de A
&B.

Esto implica el uso de instrumentos de medicion que faciliten la
determinacion de necesidades de compra. Este instrumento es la
estandarizacion de compras. Los establecimientos gastrondmicos con altos
niveles de organizacién aplican con mucha precision estos estandares. El uso de
esta herramienta se hace funcional cuando el empleado o colaborador tiene |a

idoneidad requerida.

2) Creaciony Aplicacién de la Solicitud Provisional de Compras

Punto de partida para todas las compras. Se inicia en el almacén tomando
los stocks como justificacion estadistica para la solicitud. La implementacion de

este documento implica Ia centralizacion original de las compras en el almacén.
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El caracter selectivo en calidad de los productos e ingredientes utilizados

en la cocina obliga a tener uno o dos proveedores calificados, seleccionados
atendiendo al cumplimiento de los siguientes factores:

a)

b)

Las pruebas de rendimiento y del menu aplicada a cada una de las materia
prima e ingredientes utilizados en la cocina y bares, va a determinar las
caracteristicas organolépticas de los productos a comprar. Por tanto, el
proveedor debe cumplir con las caracteristicas organolépticas que definen

el estandar de compras
Las condiciones de compras : garantia de entrega, puestas en nuestros
almacenes, crédito o al contado :

La solvencia financiera y moral de nuestros proveedores. En este caso se

requiere que el proveedor tenga coherencia en su vida publica y privada

4Criterios para la aplicacion de Compras Directas y Administrativas

a)

b)

En todo establecimiento gastrondmico se compran articulos que por su
caracter novedoso o la urgencia en su uso, se hace necesario visitar los
proveedores con dinero en efectivo. | En la mayoria de los casos, esos
articulos no pasan fisicamente por el almacén, sino que van directamente al
usuario. De ahi el nombre de compras directas. Ese tipo de compras debe
reducirse al minimo. Y cuando sea necesario, hay que atender al caracter
novedoso que demanda el tipo de evento a organizar.

Las compras administrativas pueden obedecer al criterio de

Comprar en conjunto a un solo proveedor, atendiendo a la facilidad de
abastecimiento; aunque los precios sean un poco alto.

Comprar a diferentes proveedores atendiendo a los precios bajos; aunque

el abastecimiento sea mas lento.
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5Diseno y aplicacion de Logistica de Abastecimiento externo.

¢ g " los
a) Programar los dias de visitas de ejecutivos de ventas de
proveedores

i s : i a la
b) Programar los dias de recepcién de mercancias, atendiendo
naturaleza de los productos.

( ompras
c) Programar el dia en que el comprador sale a la calle a las comp
directas. |

d) Preparacion de informes diarios y mensuales de compras
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3.2.2. FUNCION RECEPCION Y ALMACEN

Figura #11: Flujograma operativo — administrativo de la funcion Almacén

- [S" . [6}

Fuente: Propia

1) Establecer criterios para la Recepcion de mercancias

Toda la mercancia debe ser recibida por una comisién de recepcién

compuesta por

B El encargado de almacen,

B Quien haga las funciones de compras,
=]

[

Un empleado de contabilidad, y
Un representante del area donde el producto sera utilizado
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Con esto

se procu :
3 p ra una mayor transparencia operativa y administrativa
en la funcién compras.

estan recibiendo: o
» Con la excepcion del representante del area usuaria, que

conoce a i T
cabalidad las caracteristicas del producto.

Diari
d . lamente, y al final de mes el encargado de almacén prepara un informe
e entr : iriqi
ada de almacén, dirigido a la encargada de A & B y al departamento de
Contabilidad. .

2) Diseio y Aplicacion del documento de Entrada de Almacén

Documento pre-numerado, preparado por el encargado de almacen en
original y dos copias. Para su llenado se utiliza como documento de origen las

facturas o conduces. Se adiciona la informacién del departamento solicitante.

3) Formulacién del Manual de Organizacién de Almacén

Debe contener las siguientes informaciones:

a) Clasificacion de almacenes
b) Sus caracteristicas técnicas

c) Suformade organizacion
d) Sus procedimientos de entradas y salidas de almacén

e) Sus procedimientos de manejo de mercancias.

f) Personal calificado para trabajar en almaceén.
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4) Diseno y Aplicacién del Reglamento de Entrada y Salida de Almacén

Siendo los almacenes las unidades que manejan y custodian una alta
proporcion del capital de trabajo en forma de inventario, se hace necesario
reglamentar la entrada y salida de las partidas dadas en custodia. De aqui que se
debe establecer:

a) Un protocolo que rija la recepcion de mercancias.

b) Establecer las caracteristicas de los productos a recibir

¢) Un protocolo que rija la salida de almacén.

5) Establecimiento de niveles de Existencias

a) Fijar unos niveles maximos
b) Fijar unos niveles minimos

c) Fijar los niveles de stocks.

6) Disefio y aplicacion del documento de Salida de Almacén

Este documento permite cargar a la cuenta de cada punto de produccién y

ventas los productos sacados de almacen..

1

Se prepara tomando las informaciones de la Requisicion de Almacén

como documento de origen. Esta requisicion es generada por los encargados

de puntos de ventas y produccion.

La copia de la salida de almacén que se distribuye al sector peticionario no

contiene informaciones de valores financieros.
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9)

Disefio de Mecanismos de Control Interno

Prohibir la entrada al almacén a personas no autorizadas.
Implementar la tarjeta de meat tag

Implementar |a tarjeta bin card

Implementar la tarjeta de control de existencia

Implementar los informes diario de entrada y salida de almacén, dirigidos al
encargado(a) de A & B y al departamento de contabilidad.

Hacer los registros de operaciones actualizadas en la tarjeta control de
existencias. !

Disefo y Aplicacién del Reglamento de Inventario

Realizar conteo fisico previo

Tratar de que las areas de produccién y puntos de ventas tengan el minimo
de existencia al momento de realizar el inventario fisico mensual.

Observar el cumplimiento de las normativas técnicas de almacenamiento

Aplicar las técnicas conocidas para la realizacion de inventario.

Preparacién de Informe “Reconciliacion Mensual de Inventarios

Este documento lo prepara el departamento de contabilidad, tomando las

informaciones de:

a)
b)
c)
d)

El Informe mensual las compras

El informe mensual de salida de almacén

La aplicacién de cuentas Internas ( Alimentos y Bebidas, Administracién)
Los informes de cocina y puntos de ventas sobre decomisos, mermas,
transferencias, comidas para empleados del club.
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3.2.3 FUNCION PRODUCCION

Figura #12: Propuesta para la Mo it i o
comidas dernizacién del area de produccion de

Fuente: Propia
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1) Relocalizacién de la Cocina

En estos momentos Ia cocina practicamente colinda con el ensanche Los

Jardines del Sur. Sus olores causan molestias a sus residentes. Se propone

relocalizar la cocina hacia la parte que colinda con la avenida Nufiez de

Caceres. Con la relocalizacion se hace necesario adoptar las siguientes
medidas:

Tabla # 10

Reequipar la cocina Adecuar la distribucién de los

equipos

crear y aplicar manuales de | Disefiar un flujo grama operativo de
operacion de los equipos cocina.

entrenar al personal en su uso, a|A partir del anterior flujo grama
partir de los manuales existentes organizar la cocina para que opere

en economia de escala.

Centralizar las operaciones de

produccién en una sola cocina.

2) Disefo y Aplicacién de las Pruebas de Rendimiento

Trabajo ejecutado por el Chef ejecutivo con la asistencia de un experto en
costos de A & B del departamento de Contabilidad, que es quien disefia el

documento y registra las operaciones. Esta prueba es importante porque

a) Discrimina la parte aprovechable y no aprovechable de un producto.
b) Establece costos reales por partida discriminada.

c) Entre tres o mas productos, identifica el que reine las condiciones del
estandar de calidad requerida por el establecimiento
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3) lmplementacién de Pruebas de ment

A partir de la prueba de rendimiento, el chef ejecutivo, utilizando los

diferentes metodos de coccion, hace las pruebas necesarias, hasta que el

producto tiene las caracteristicas organolépticas requeridas por el estandar de
calidad a ofertar.

4) Estandarizacion de platos |
Adicional a las caracteristicas organolélpticas del producto, el chef ejecutivo
define la decoracion, el aspecto y la forma de presentaciéon del plato, asi como

también cualquier aditamento a contener en el plato.

5) Costeo de Platos

Realizada la prueba de rendimiento, la prueba del menu, y Ila
estandarizacion del plato; el experto en costos de A & B del departamento de
Contabilidad y el Chef Ejecutivo se ponen de acuerdo para preparar la Receta

Estandar, que tienen tres finalidades:

a) Establecer costos |
b) Establecer formas de preparacién y métodos de coccién.

c) Establecer factores de costos

| a receta estandar es el instrumento de control por excelencia en la cocina.

6) Planificacion del menu

El encargado de A & B utiliza la receta estandar como instrumento de
medicién para los fines de célculo de eventos especiales que conllevan
preparacion de comidas y el servicio de bebidas. Es por esta razon que la receta
estandar se convierte en un instrumento eficaz para la planificacién del menu que
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esla herramt-enta administrativa ideal para realizar negociaciones exitosas a favor
de la gerencia. Representa una actividad muy compleja, por la gran variedad que
conlleva, PUGSlC? que se deben tomar en cuenta multiples factores tales como: [0S
gustos de los clientes y otros que se suman para la elaboracién de un plato, como

es la mateﬂla pﬂma e eqtl' i 1 d on b
. | Ipam|en[0 necesario y el personal iS[} i le, IOS COSlOS
gellerales Y los DTECIOS.

3.2.4 Propuesta para la Agilizacién y Modernizacion de Puntos
de ventas

Figura #13: Agilizacién y modernizacion de puntos de ventas

- [!—::"‘ I - L,ZJ;/ |

Fuente: propia

1) Creacién de Logistica de Abastecimiento

a) Almacén con adecuados niveles de existencias

b) Que el almacen disponga de productos demandados por el pablico

c) Disponer de medios de transportacion adecuados

d) Que el almacén establezca horarios de despacho de mercancias.

e) Que la Oficina de A & B fije una cuota de abastecimiento a cada punto de

ventas
f) Disefiar politicas de reabastecimiento &giles
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2) Asignacién del Personal idéneo

a) Definir el perfil de los puestos cajeros y despachadores

b) Design
) gnar el personal que cumpla con los perfiles requeridos

3) Automatizacién de despacho y facturacién

En la actualidad la facturacion se hace a mano, factor este que retrasa €l
despacho de pedidos de clientes

Se hace necesario implementar un sistema automatizado interconectado
al departamento de contabilidad del Club, y a la Direccion de Recursos Humanos
de la torre principal. Para ello se debe contratar una empresa especializada en las
instalaciones de puntos de ventas automatizados para bares y restaurantes, (ver
anexo No. 5)

3.2.5. Diseno de estandares de servicio

Figura # 14: Ciclos de estandares de servicio.

Punto de
ventas

colocacion de

Jas comidas y .
bebidas en la Presentacion

ey de la carta

Preparacion y Toma de
bienes a L3 la
consumir Comanda

Fuente: propia
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El protocolo de servicio en A & B esta definido por la entrada del cliente

0 usuario: , :
a los 30 segundos debe ser avistado por el camarero, quien lo
ducirg ° :
conducira a la mesa preferida, cumpliendo los siguientes pasos

1)

3)

4)

o)

E i - i '

| camarero, Siempre con su instrumental de trabajo, presenta, segun el
protocolo, la carta o mend, retirandose por varios minutos para dar tiempo a
que el cliente delibere sy pedido
Tan pronto el camarero observa que el cliente principal cerr¢ la carta o

menu, se acerca para l|a toma de comanda, siempre atendiendo al
protocolo establecido. '

Tomada la comanda el camarero sejdirige al centro de preparacion de
comidas y bebidas. Cada género alirﬁenticio tiene un tiempo establecido
para la salida. En el caso de las bebidas se establece un maximo de cinco
minutos a partir de la colocacién de la comanda. Cumplido ese tiempo y
con las bebidas y /o alimentos preparados se procede a

Colocar las comidas y bebidas en la mesa, siempre atendiendo al protocolo
establecido.

Cuando el cliente solicita la cuenta o factura al camarero, este se dirige al

punto de venta para iniciar el proceso de liquidacion de cuentas.
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3.2.6 Formalizacion de la Oficinade A & B

Figura #15: Herramientas administrativas para la oficinade Ay B

‘Disefode’
~Manualide:
Creacion def

protocolode’
Servicios

nafiema
de  WVARB

Fuente: propia

La formalizacion de la Oficina de A & B conlleva el disefio y aplicacion de

manera simultanea de las siguientes herramientas administrativas:

B Formulacion del Manual de Puestos de A &B
B Creacion del Reglamento protocolar de servicios

m Diseiio y aplicacion de Controles administrativos.

El Manual de puestos va a definir los puestos perfiles, adecuar los
instrumentos de Reclutamiento y Seleccion, establecer politicas de induccion,
adoptar politicas de evaluacién, y dotar a la unidad de A & B de un sistema de

administracién de salarios justo.

Creacién del reglamento protocolar de servicios alcanza desde el servicio

ordinario en bares y restaurantes, hasta el servicio en eventos especiales, como

bodas, cumpleafios, fiestas etc.
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CONCLUSIONES

La administracién de Alimentos y Bebidas en un Club recreativo conjuga
simultaneamente las actividades de produccién y servicio a una clientela, que por
demas, son los exigentes socios. Esto obliga a disponer de inventarios de materia
prima e ingredientes suficientes y de los Recursos Humanos con una adecuada

idoneidad capaces preparar platillos de calidad, servidos con esmero y las
correctas técnicas :

La administracion eficiente y eficaz de los alimentos y bebidas consiste en
tres elementos claves: conocimiento, coordinacién y Control. Estas cualidades
acompanan al Gerente exitoso en sus tareas de vigilar, analizar, planificar y

controlar los Costos operativos y la buena marcha de la estructura organizacional
como plataforma para una buena Gestién.

La gestién administrativa se relaciona directamente con el seguimiento
continuo y sistematico del cumplimiento de los objetivos, le imprime fortaleza al
proceso administrativo, especialmente a los controles internos que procuran

lograr efectividad y productividad en sus actividades

En los Clubes recreativos estudiados se planea en la Junta Directiva. Se
organiza en la unidad llamada “Administracion” o “Gobernacién”, mientras que la
ejecucion y control se asigna a la unidad de A & B, que en el caso del Club del
Banco Central no se encuentra en el organigrama, porque carecen de Manuales
de Normas y Procedimientos, y de los estandares requeridos mundialmente, por
lo que su oficina no esta formalizada oficialmente.

Los clubes recreativos gubernamentales reflejan debilidades operativo-
administrativas en la gestion de sus unidades de comida y bebidas; unos mas y
otros menos, definidos por la aplicacion de practicas, procesos y procedimientos
inadecuados en la produccion de bienes y servicios de alimentos y bebidas. El

Club del Banco Central carga con las mayores carencias, porque no dispone de
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los estandares requeridos mundialmente, ni de Manuales de Normas Y

Procedimientos. Todo ello implica que la Oficina de A & B al no estar formalizada
oficialmente no aparezca en e Organigrama.'
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RECOMENDACIONES
1) Reubicar la cocina, dotandola de equipos nuevos

2) Disefar un flujograma operativo de cocina que permita incrementar la
productividad

3) Disenar el Manual de Normas y Procedimientos de A & B para que:
a) Exista una descripcion de puestos que delimite y defina las funciones
b) Defina y delimite la gestion de compras y almacenes.

c) Se identifique el protocolo de servicio

d) Se agilice la prestacion de servicios

4) Implementar un sistema de Control de Costos, y la presentacion de informes

periodicos

5) Modernizar los puntos de ventas, dotandoles de equipos de control y

facturacion agiles.
6) Formalizar la Oficinade A& By su integracion al organigrama

7) Creacion de una unidad de eventos, adjunta a la Oficina de A & B.
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TEMA:

“Formulacién De un proceso interno de gestion administrativa en Alimentos y

Bebidas y su aplicacién en un club social y recreativo. Caso Club del Banco
Central. Ao 2013”,

PLANTEAMIENTO

Formular un proceso interno de Gestion administrativa es establecer normas y

reglas con claridad y exactitud para desarrollar los aspectos necesarios en el
desempefio de una unidad especifica de la empresa.

El proceso administrativo esta conformado por funciones basicas: planeacion,

organizacion, direccion y control, las que deberan aplicarse sistematicamente,
para obtener resultados favorables.

Los clubes sociales y recreativos como todo tipo de negocio, necesitan ser
gestionados con caracteristicas administrativas, cuyos resultados representen
beneficios para los socios.

El tema elegido esta dirigido a organizar la divisién de alimentos y bebidas que
opera en los clubes sociales y recreativos, especialmente en el club del Banco
Central; para que estén en capacidad de ofrecer productos y servicios con alta
calidad.

Esta investigacion esta relacionada con la formacién profesional y la aplicacién
de los procesos y procedimientos a seguir en las areas que componen la
Divisién de Alimentos y Bebidas.

Muchas de las empresas, tanto privadas como gubernamentales, han mostrado
interés en facilitar a sus empleados entretenimiento y diversiéon de manera
sana y econémica, por lo que han creado los clubes para la practica de
deportes y la celebracién de fiestas y eventos especiales.

Se ha observado que existe una ausencia de gestion adecuada en los clubes
sociales y recreativos y en muchos casos no se tiene idea de los estandares
administrativos, tanto en la oferta de servicio como en el manejo del personal.




Efoiub de! Bflnco Central al igual que los demas clubes posee instalaciones
para la practica de deportes, gimnasio, amplias areas verdes con jardines,
salas de re.umones y facilidades de alimentos y bebidas. Para el manejo de
was p I'O!JIEdades, el organismo propietario establece su estructura
orga.m.zatlva, formada por una junta directiva, que a su vez nombra un
admmlstr?dc:r © gobernador del club y este a su vez propone a la junta, el
nombra?mlento del personal administrativo y operativo. Las actividades
recreat!vas y de produccién de alimentos y bebidas, son planificadas por la
junta directiva, quien lo remite a Ia gobernacion para fines de programacion.

Se hé observado que existe un manejo inadecuado de los procesos

relacionados con la produccion y servicios de alimentos y bebidas, en el club
del Banco Central, por lo que es preciso investigar cuales son las causas que
hacen que la divisién de Alimentos y Bebidas no funcione de manera optima.

Ante el problema que se plantea, se formulan las siguientes preguntas:

1.- ¢ Tiene claro el personal directivo, el concepto de administracion de
empresas?

2.- ;Existe a nivel de la junta directiva, el conocimiento de la gestion
administrativa?

3.- ¢Son adecuados los procesos administrativos, implementados en el club?

4.- ;Conocen los directivos los pasos de la administracion, para llevar a cabo
una buena gestion?

5.- ;(Se aplican los procesos de gestion de manera correcta?
6.- ¢ Existen documentos operativos?

7.- ¢ Existe un manual que reglamente el cumplimiento en las operaciones de la
gestion administrativa?

8.-. ¢ Esta bien definida la Division de Alimentos y Bebidas?

9.- ;Se estan colocando en los puestos a personas preparadas para esa
funcién?

10.- ; Tienen los empleados la preparacion académica adecuada?

11.- ¢ Se establecen planes de accién como instrumentos de programacién y
control?




2- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un proceso interno de gestion administrativa en la Division de

glimten:?s y Bebidas para ser aplicada en el Club social y recreativo del Banco
entral’

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Investigar el grado de conocimiento del personal directivo, sobre la
administracion de clubes.

2.- Determinar la importancia que tiene para la junta directiva, la gestion
administrativa.

3.- Examinar el grado de funcionalidad que tienen los procesos administrativos
implementados en el club.

4.- Descubrir las verdaderas razones que impiden una buena gestién
5.- Identificar cuales son los documentos operativos que se aplican en el club.

6.- Investigar si existe un reglamento para el cumplimiento de las operaciones
de gestion administrativa en el club del Banco Central.

7.- Analizar la estructura organizativa de la Divisiéon de Alimentos y Bebidas

que existe en el club.

8.- Descubrir el grado de conocimiento del puesto que tienen los empleados.

9.- Indagar sobre si ejecutan planes de accion como instrumentos de
programacion y control.

3- JUSTIFICACION

En el afio 2011, llevamos acabo una investigacion sobre los clubes sociales y
recreativos gubernamentales, fundamentada en los procesos operativos y
administrativos de la unidad de alimentos y bebidas y motivada por la baja
calidad de los servicios ofrecidos en los mismos. Como resultado de esta
investigacién, quedo demostrada |a necesidad de implementar un sistema de
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gestion administrativa que lleve 3 |a es

oo tandarizacién de los servicios y sobre
todo a la eficiencia operativa para logr

ar la satisfaccién de los socios del club
del banco central, puesto que ademas, se ha confirmado la falta de

profeswnalld_ad en el personal de servicios. Que es una de las causas de la
poca afluencia de los usuarios.

bién, s ; i
También, se ha comprobado que no existe un reglamento interno o cédigo de

conducta dfa los empleados del 4rea de Alimentos y Bebidas durante su
permanencia en las instalaciones del club.

Es importante destacar que en la actualidad |a parte correspondiente a
Alimentos y Bebidas, ha cambiado en el sistema de gestién, pues de ser una
unidad que operaba bajo contrato de arrendamiento, ha pasado a ser una
unidad dirigida bajo el mandato de la junta directiva

La formulacién de un proceso interno de gestion administrativa en los clubes
sociales y recreativos, tiene su importancia porque viene a completar el
analisis realizado por la sustentante en la investigacion anterior y porque
ademas se hace necesario hacer énfasis en los procesos y controles
administrativos, que permitan llevar a cabo una buena gestién en la Divisién de
Alimentos y Bebidas, en los clubes sociales y recreativos.

4- MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

Para recoger las informaciones pertinentes nos hemos valido de una
bibliografia como fuente primaria y de formularios elaborados para obtener los
informes complementarios correspondientes en las diferentes unidades de

Alimentos y Bebidas de los clubes.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Esta compuesto por un glosario de términos especializados en los que se
basan los conceptos basicos de la investigacion:

Formulacién: Expresion de una cosa con palabras o por escrito, generalmente
con exactitud y precision.




Proceso: Conjunto de las diferente

- g s fases o etapas sucesivas que tiene una
accion o fenémeno complejo.

Gestion: Del latin gestio. Hace refere

Al _ ncia a la accién y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo.

Gestion: Es también la administracig
negocio.

n o direccion de una compainia o un
Gestion: Sistema de informacisn Yy control que permite medir las desviaciones

en func-:lc.m de lo previsto y retroalimentar de esta manera el proceso de toma
de decisiones

Gestionar: Es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

Administracion: Coordinacién de las actividades de trabajo, de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz, con otras personas y a través de ellas.

Administrativa: perteneciente o relativo a la administracién.

Administrar: Abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u organizar
una determinada cosa o situacion.

Clubes: Sociedades cuyos miembros sienten necesidad de unirse para
proteccion mutua, los intereses comunitarios, ventajas econémicas y sociales.
Todo ello porque se sienten mas a salvo, mas seguros y comodos estando
entre personas de similares conocimientos, status social e intereses. También
son lugares de recreacion, tiempo libre, centros deportivos y centros de salud
expresados en gimnasios.

Club social: Estructura de soporte social para que las personas que participan
en el puedan superar los obstaculos que dificultan su participacion en
actividades culturales, sociales y comunitarias, contribuyendo a que las
personas con trastornos utilicen las actividades de ocio para conseguir cuotas
de salud, independencia, participacion e inclusion en la comunidad y calidad
de vida.

Recreacion: cualquier tipo de uso que el hombre haga de su tiempo libre,
siempre que este uso se realice con una actitud placentera.

Divisién de A&B: unidad de un hotel o de un club que tiene que ver con la
planificacién. coordinacién y control de todas las actividades relativas a la
L

operacién de alimentos y bebidas.




5- METODOLOGIA

La investigacién tiene como base metodoldgica los siguientes métodos:

INVESTIGACION DOCUMENTAL:

Primaria: Entrevistas con gerentes y directores de los departamentos,
realizacion de encuestas.

Secundaria: Libros de textos, revistas e internet.

METODO EXPLORATORIO

Visita a los clubes y relacionandonos con el personal operativo y
administrativo y confundidos con los usuarios, que son los socios tratando
de obtener informaciones valiosas para este trabajo.

METODO ANALITICO:

Para ir de lo particular a lo general y luego de lo general a lo particular. Esto se
aprecia cuando observamos los procesos y los procedimientos operativos y
administrativos.

6- INDICE TENTATIVO

Capitulo I: Aspecto Generales de la Division de Alimentos y Bebidas.

1.1 Organizacién estructural de la Division de Alimentos y Bebidas
1.1.1 Descripcion de puestos

1.1.2 Perfil profesional
1.2 Estructura operativa y administrativa de la empresa de Alimentos y Bebidas

1.3 Funciones de la Division de Alimentos y Bebidas.

1.4 Actividades del departamento de A&B

1.5 Divisién de A&B en los clubes sociales y recreativos




Capitulo II: La Gestién Administrativa

2.1Concepto e importancia de la gestion administrativa
2.2 Origen y Evolucién de la Gestion Administrativa
2.3 Las Funciones Basicas de |a Administracion.

2.3.1 La planificacion

2.3.2 Organizacién

2.3.3 Integracién de personal

2.3.4 Direccién

2.3.5 Control
2.4 Proceso Administrativo

2.5 Empresas de servicios de A&B y su proceso administrativo.

2.5.1 Proceso operativo
2.5.1.1 Planeacion y gestion de compras
2.5.1.2 Gestion de almacén
2.5.1.3 Operacion de la cocina
2.5.1.4 Operacion de restaurantes y bares

2.5.2 La calidad en los servicios

Capitulo Ill: Proceso Administrativo en los Clubes Sociales y Recreativos.
“Club del Banco Central”.

3.1 Resultado de la investigacion

3.2 Formulacioén del proceso de gestion administrativa interno en el club del
Banco Central.
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ANEXO #3: ENTREVISTAS




1)

2)

3)

4)

9)

6)

7)

Entrevista al Presidente del Club del Banco Central

¢ Puede Ud. Describir la estructura organizativa del Club?

¢Cudl es el criterio para designar el gobernador o administrador del Club?

LPUt_ade Ud. Explicamos en cuales niveles de la estructura organizativa se
planifica, organiza, ejecuta y controla las actividades de A & B?

En las reuniones de la Junta Directiva, participa un representante de la
Oficinade A &B

En relacion a las actividades de A & B, ¢ Cudles temas son tratados en las
reuniones de la Junta Directiva?

¢ Dispone el Club de Manuales de Operacién, y Reglamentos
formalizados sobre las actividades de A & B?

¢ Por cuales mecanismos se informa la Junta Directiva de la Gestion de A
& B?



Entrevista al Gobernador (administrador) del Club

1) Puede Ud. Explicamos el alcance de los procesos seguidos por la
gobernacion del Club en la gestion de A & B.

2) ¢Ha laborado anteriormente en la gestién de clubes recreativos?

3) Puede explicarnos los procedimientos administrativos aplicados en la
gestion de compras y almacén de A & B

4) ¢Tiene la gobernacion algin tipo de participacion en la gestion de
servicios de A & B?

5) ¢Puede explicarnos como se aplican los controles operativos y
administrativos en la gestion de puntos de ventas de A & B?

6) Del 1al5, ;qué valoracién asignaria a la Gestion de A & B del Club?



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Entrevista a la Encargadade A & B

Puede darnos , de manera resumida, la historia de su vida académicay de
experiencia de trabajo:

¢A qué unidad del Club se reporta Ud.?

¢Cudles criterios se utilizan para el reclutamiento y seleccién del personal
de produccién y servicios?

¢Cual es el nivel de preparacién técnica y académica del personal que
labora en estos momentos?

¢ Disponen de recetas estandarizadas y costeadas?

Dispone de Manuales operacionales y administrativos de A & B?

¢Existe en el Club una Unidad de eventos especiales? Si Existe, cuales
son sus principales funciones?

¢Participa Ud. en las negociaciones de eventos especiales y en la
formulacién de presupuestos de A & B para esos eventos?

¢En qué consisten los controles que aplican para la ejecucion
presupuestaria y la programacion de eventos especiales?

10) ¢, Formula Ud. Mensualmente Estados de Costos de A & B?



ANEXO #4: ENCUESTA



ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL CLUB
Buen
os dias, soy Ana Maria y estoy realizando una investigacién sobre la gestion

de Alimentos i
preguntas. y Bebidas en el club, le agradeceré me conteste las siguientes

Por favor, marque con una X su respuesta
1-¢Ha visitado el club en los ditimos seis meses?

Si
No

2- Si su respuesta es afirmativa ¢con que frecuencia?

Semestral___ Mensual_____ Quincenal Semanal Diario

3-¢,Coémo considera usted la calidad de lo consumido?

Alta Aceptable Necesita mejorar

4-; En relacion a la calidad, ¢ considera usted que los precios son...?

Muy altos bien Aceptables Bajos

5-¢,Cémo evalua usted la calidad del servicio?

Excelente Bueno Regular

6-En cuanto a la cantidad y variedad ¢ Cémo considera usted la oferta de
alimentos y bebidas?

Cantidad: Amplia Aceptable Pobre
Variedad: Amplia Aceptable Pobre



7-¢ Considera usted que el servicio es...?

Rapido Moderado Muy lento_

8-¢En caso de quejas a quien acude usted?

A un supervisor Directamente al camarero______ No sabe

9-En términos generales ; Cémo considera usted la gestion de A y B del club?

Excelente Buena Regular

Muchas Gracias por su amabilidad.
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