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Cafeteria CIU, UPAEP

INTRODUCCION

A lo largo del tiempo el hombre ha asociado el trabajo con el descanso, tomando al
descanso como una compensacion a la fatiga producida por el trabajo tanto fisico
como intelectual y espiritual.

Con motivo de incrementar la recreacidn se incorporan en las poblaciones urbanas
parques y jardines en donde se pueda disfrutar de la naturaleza y olvidar un poco el
ambiente ajetreado de la ciudad.

Por esta razén la UPAEP adquirié su propio centro recreativo, ya que proporciona
servicio a un gran numero de individuos y trabajo a otros tantos a través de sus
diversas dependencias, brindando asi un espacio propicio para su formacion,
recreacion y esparcimiento, es decir un desarrollo integral, cumpliendo de esta
manera la misién que la Universidad persigue en estos.

Actualmente el CIU se encuentra en proceso de crecimiento y desarrollo, lo que da
origen a necesidades que se han cubierto de acuerdo a su actual capacidad , aun
con este desarrollo el Servicio de Alimentos no lo ha tenido, siendo no solo
insuficiente sino también deficiente. Esto nos conduce a pensar en el desarrollo de
un proyecto que satisfaga las necesidades de los usuarios y de la Universidad por
dar a la comunidad universitaria una mejor opcidén para compartir en familia o con
amigos momentos importantes dentro de sus instalaciones.

El objetivo general de este trabajo es desarrollar la Administracidn de una
Cafeteria en el CIU que permita proporcionar un servicio completo que cubra la
necesidad real que el usuario tiene del Servicio de Alimentos, contribuya a su
desarrollo proyectado a futuro y al logro de sus objetivos.

El trabajo se divide en dos partes, en la primera parte se llevé a cabo una amplia
investigacién documental con la finalidad de introducir al lector en temas como el
proceso administrativo; el Servicio de Alimentos, su importancia y aplicacién, asi
como los conceptos de calidad y servicio y la conjuncién de ambos para lograr la
satisfaccion del cliente en las empresas prestadoras de servicios.

Se realizd un estudio de mercado para obtener la informacidn necesaria que sirvid
de base para la propuesta.

La realizacidon del estudio se justifica en el hecho de que no se cuenta con una
cafeteria adecuada dado el crecimiento en las instalaciones y servicios del CIU, por
lo que la cafeteria se hace indispensable. :



Cafeteria CIU, UPAEP

En la segunda parte consiste en las propuestas, en donde se desarrollé punto por
punto el proceso administrativo enfocado al Servicio de Alimentos para el manejo
de la Cafeteria del CIU.

QUE ES EL ClU.

El ClU es una extension de la UPAEP, por lo que en el rigen los mismos estatutos y
reglamento que. en la universidad, aunque con reglamento y politicas propias y
adecuadas al tipo de institucion.

Las instalaciones que forman el CIU Club Aguilas UPAEP se encuentran ubicadas
en la calle 10 norte 2401 de la ciudad de Cholula Puebla y originalmente formaban
parte del Rancho perteneciente a la familia Conde.

Posteriormente el terreno pasé a ser propiedad de Metalurgia de México, quien
construyd la mayoria de las instalaciones actuales usandolo como centro de
recreacion para sus trabajadores.

El 13 de mayo de 1993 la Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla
adquirié estas instalaciones para destinarias a ser el Centro de Integracion
Universitaria.

El ClIU tiene como objetivos principales los siguientes:

1. Ser un lugar donde se favorezca la formaciéon de nuestra comunidad universitaria
en los aspectos deportivo, cultural, social, artistico y moral, siguiendo las normas
contenidas en nuestro ideario.

2. Servir como un medio para lograr la integracién de la comunidad universitaria.

3. Buscara en todo momento operar en forma autosuficiente en el aspecto
econdmico. -

El ClIU con sus 17000 metros cuadrados ofrece los siguientes servicios:
-Alberca y chapoteaderos

-Canchas de: futbolito, basquetbol, volibol.

-Juegos infantiles

-Area de dia de campo y asadores

-Salones para eventos sociales, académicos, culturales, etc.

-Vapor y renta de casilleros

-Tienda

-Préstamo de balones

ii
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Las instalaciones con que cuenta el ClU para la prestacion de estos servicios son:
-Salén de usos multiples

-Saldén social

-Sala de proyecciones

-Alberca

-Chapoteaderos

-Bafos y vestidores

-Dos canchas de basquetbol y volibol concéntricas
-Cuatro canchas de futbol empastadas

-Una cancha devolibol playero

-Palapa

-Oficinas administrativas

-Caja

-Cuarto de maquinas

-Bodegas

-Estacionamiento de bicicletas

-Area con juegos infantiles

-Areas verdes

-Pasillos de acceso y circulacion

-Cafeteria

Estas instalaciones no son las definitivas, ya que existe un proyecto en el cual se
planean cambios para la mejor prestacion de servicios, asi como para el
aprovechamiento de espacios que actualmente estan en desuso y de los cuales se
puede sacar el mayor provecho.

Dichos cambios estan sujetos a los recursos que se obtengan de la prestaciéon de
servicios, por lo que es importante que estos se incrementen en cantidad y calidad.

Los usuarios del CIU son:
1. Alumnos de la universidad y.bachilleratos propios.
2. Catedraticos que cuenten con credencial vigente:
-Hora clase
-Medio tiempo
-Tiempo completo
3. Exalumnos de bachillerato, licenciatura y maestria (son exalumnos quienes
terminaron los estudios antes mencionados)
4. Empleados que figuran en las ndminas de la Universidad y sus dependencias.
5. Miembros: exalumnos, empleados y personas afines a la UPAEP que soliciten su
membresia y cubran los derechos respectivos.
6. Visitantes. Invitados de los miembros de la comunidad universitaria, cubriendo su
cuota respectiva.

iii
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Metodologia

El estudio es de tipo descriptivo al determinar las preferencias delos usuarios en
cuanto al tipo de alimentos, precios que estan dispuestos a pagar, etc.; después se
tornara en un estudio explicativo al analizarse los resultados obtenidos.

Los sujetos de estudio son los usuarios del ClU, excepto aquellos que rentan sus
instalaciones para algun evento social, cultural o académico, ya que estos por lo
general no consumen alimentos preparados en la cafeteria.

Los instrumentos utilizados para la realizacion del presente trabajo fueron;
investigacion documental para la realizacidon del marco tedrico, observacion directa
del CIU y otros centros recreativos, entrevistas a los encargados de dichas
instituciones y encuestas a los usuarios del CIU para conocer sus necesidades.

v
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CAPITULD 1.

MARCO TEQRICD

1.1. PLANEACION DEL MENU

El menu es el listado detallado de los platillos servidos en una comida.
Es el eje de la estructura del servicio de alimentos, nos determina el orden, las
condiciones, mercado, administracion, nutricién y expectativas. Por lo que juega un

papel importante ya que se considera primordial para la venta de alimentos.

1.1.1. OBJETIVO DE LA PLANEACION DEL MENU
El objetivo es lograr un servicio de alimentos atractivo para el comensal por medio
de una combihacién de platillos que sea agradable, variada, adecuada, balanceada

y nutricional, dentro del costo presupuestado de acuerdo al mercado enfocado y a

las necesidades de la institucion.

La planeacion del menu es basica dentro del servicio de alimentos, nos permite
anticiparnos a las expectativas del cliente y asi cubrir sus necesidades.

Esta planeacion se realiza tomando en cuenta los siguientes aspectos:

1. Tipo de personas que lo requieren: tomar en cuenta su edad, sexo, actividad,
gustos, salud, etc.

2. El alimento: valor nutritivo, cantidad, costo equilibrado, disponibilidad,
instalaciones y equipo existente.

3. El entorno: costumbres, clima, horario, etc.
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1.1.2. FACTORES A CONSIDERAR EN LA PLANEACION DEL MENU

1.1.2.1. Administrativo

Se debe contar con la experiencia y conocimientos en el ramo de la alimentacién y
con los recursos materiales y humanos para la elaboraciéon de platillos, asi como con
el equipo y sistemas adecuados para la eficiencia y buen funcionamiento de la
institucion y brindar con éste un servicio de calidad.

Este aspecto es de suma importancia para distribuir las cargas de trabajo en platillos
mas o menos complicados, determinar el orden o procedimiento de elaboracidn,

~ analizando el espacio para almacenar y elaborar, definir la frecuencia de las

compras.

1.1.2.2. Gastronémico

En éste ha de contemplarse el objetivo por el cual el comensal asiste a la institucion.
Se refiere a la armonia, equilibrio y contraste en el color, variedad, calidad,
apariencia fisica, degustacion y aceptabilidad.

En la confeccidon de los menus se advierte la cultura gastrondmica de las personas

que dirigen un comedor de categoria.

1.1.2.3. Sociocultural
Ver a quien va dirigido el servicio, para tener en cuenta sus costumbres, cultura,

religion, tradicidn, caracteristicas personales, gustos, etc.
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1.1.2.4. Econémico

Al planear el menu debe hacerse un estudio de mercado de los niveles
socioecondmicos, para que una vez establecido el precio del menu se determine el
tipo de clientes a quienes me voy a dirigir. Se debe procurar balancear platillos de
mayor a menor costo en los tres alimentos del dia y en los siete dias de la semana,
saber utilizar los alimentos disponibles o de la estacion y como aprovechar los
sobrantes.

Ademas de la disponibilidad del cliente para aceptar el menu, es indispensable

hacer un presupuesto para disponerlo y echar a andar el negocio.

1.1.2.5. Nutricional

Que los alimentos que se ofrezcan cuenten con los nutrientes adecuados, es decir,
deben tener un alto nivel nutricional, variedad y bajo condiciones de higiene
requeridas.

Las necesidades nutricionales difieren segun la edad, sexo, complexién y estado
fisiologico. |

El menu debe cubrir las exigencias de una dieta, es decir, debe ser adecuado,
balanceado, suficiente, variado y completo, refiriéndose al contenido de los cinco
grupos de alimentos: a)Leche y derivados; b) Carne, pescados y huevo; c)Frutas y
verduras; d)Harinas, cereales y leguminosas; e)Azucares, aceite y grasas. Todos
estos les van a proporcionar los nutrientes necesarios como son las proteinas,

grasas, vitaminas, minerales y carbohidratos.

1.1.3. COMPRAS

Se define como la funcién de suministrar la materia prima necesaria para que las
diversas areas de la cafeteria realicen sus funciones especificas con maximo de
eficiencia.

Por esto, se relaciona con todas las areas de la cafeteria, ya que todas requieren

para operar de suministros y materiales.
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El precio y calidad de los alimentoé y bebidas que se venden en el establecimiento

dependen en gran medida del precio de compra, de aqui su importancia.’

1.1.3.1. Factores Que Condicionan la Compra de Alimentos

1. Estructura del Menu.

2. Volumen de ventas.

3. Capacidad de almacenamiento

4. Capacidad de pago.

5. Condiciones del proveedor.

Los factores mencionados condicionan la cantidad, calidad y precio de los articulos

que se adquieren a través de una compra de alimentos.?

1.1.3.2. Métodos de Compras de Alimentos

Para la compra de alimentos se practican dos métodos generales: 1. Mercado
abierto; 2) Contratistas.

1) Mercado ébierto.- Una de las formas mas comunes en tramitar la compra de
alimentos es la practica de mercado abierto que consiste en que una vez conocida
la necesidad, se dirige libremente a los proveedores para solicitarle las respectivas
cotizaciones y se defina la compra, el encargado ordena la misma ya sea por
teléfono o por orden de compra.

2) Contratistas.- Cuando se trata del manejo de algunos productos, tales como
leche, huevos, pan, bizcochos, tortas, postres e inclusive algunas frutas y verduras,
es com_L'Jn la practica de utilizar contratistas, a quienes no es necesario contratar el
dia anterior para ordenar el pedido, sino que previamente se les fija una cantidad

determinada y una frecuencia de entrega.’

! Manual del Puesto de Operacidn para Restaurantes; SECTUR,; Editorial Limusa; México 1992; Paginas 140-
141. : '

2Enciclopedia de hoteleria y Restaurantes, Control de alimentos y bebidas I; SCHEEL MAYENBERGER,
Adolfo; Tomo 2 de 4; Ediciones internacionales Sta. Fe de Bogotd; Colombia 1992; Pagina 48. '

? Ibidem; pagina 49
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1.1.4. RECEPCION DE MERCANCIAS

La actividad de recepcion se considera importante porque da por terminado el ciclo
de compra y partiendo de esta se inician los procesos de informacion referentes al
control de existencias facilitando la medicién del costo, manejo de inventarios y

cancelacion de facturas a |los proveedores.

Por lo anterior se concluye que el area de recepcion es el punto donde termina el

ciclo de compra y empieza el control de la materia prima.

1.1.4.1. Objetivo
Asegurar que los productos enviados por el proveedor correspondan exactamente a
los que habian sido ordenados, tanto en calidad, cantidad, precio y especificaciones

generales y generando la informacién necesaria para su control. *

1.1.5. ALMACENAJE
El proceso de almacenaje es de gran importancia ya que proporciona la informacion
primaria del costo diario de la materia prima consumida. También aqui se genera la

informacion requerida por compras para concluir el periodo de reabastecimiento.

1.1.5.1. Objetivo
Consiste en conservar las materias primas hasta su uso para mantener su calidad,

ademas de ser un punto de control en los costos de operacion.

1.1.5.2. Consideraciones Especificas para el Aimacenamiento.
Estas consideraciones se refieren tanto a aspectos fisicos como operacionales que
condicionan el tratamiento de mercancias y facilitan su control y despacho, y son las

siguientes:

* Ibidem.; Pag 67.
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1. Espacio adecuado. Este esta condicionado al tipo de mercancia, volumen de
produccion, menu y'rotacién de inventario. De este punto depende en gran parte las
politicas de compra de la empresa.

2. Localizacion. Es necesario que el area de almacén se situe entre recepcion y
produccion de alimentos, asi se facilita el manejo de los articulos o productos, se
evitan pérdidas y se agilizan los procesos de entrada y despachos de alimentos a
cocina.

3. Equipos y condiciones. Es necesario que en el almacén se instalen equipos que
faciliten la conservacion y el control de la mercancia por medio de estantes para
enlatados y envasados; contenedores para granos; cuartos frios para frutas,
verduras y lacteos; y congeladores para carnes en general.

Para la utilizaciéon de estos equipos debera conocerse las temperaturas y grados de
humedad necesarios para mantener un adecuado nivel de calidad.

4. Distribuciéon. Es necesario dar un adecuado manejo de las entradas y salidas de
la mercancia para tener un control de inventarios eficiente, este se llevara a cabo
aplicando la forma “primeros en entrar, primeros en salir’ (PEPS) que reducira los
riesgos de descomposicion en los alimentos.

5. Seguridad. Se deben de tomar en cuenta diversos aspectos en cuanto a la
seguridad de la mercancia, pero el mas importante es que debe enviarse

inmediatamente al area de almacén en cuanto es recibida.

1.1.5.3. Proceso para el Almacenaje de Alimentos.

El ciclo de almacenaje comprende dos tipos de procesos: Tratamiento de
Informacién y Tratamiento de Mercancias.

El Tratamiento de Informaciéon comprende:

1. Despacho de Mercancias.

2. Control de Inventario y solicitud de Mercancias.

En cuanto al proceso de Tratamiento de mercancias se refiere principalmente al

espacio fisico y condiciones de almacenaje.
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El almacén debe tener la mejor ubicacion posible y ser suficientemente amplio para
satisfacer las necesidades de almacenamiento; debe ser un sitio fresco, seco y bien
ventilado, cercano a la zona de recepcion y al area de produccidn. El almacenaje se
clasifica en tres secciones que son: |

1. Bodega: Se utiliza para productos que no necesitan temperatura especial, tales
como azucar, lateria, frascos, granos, pastas, etc., asi como articulos de oficina y
mantenimiento.

La forma mas adecuada para almacenar en bodega son los anaqueles, estos deben
estar de tal manera que ofrezcan una maxima capacidad. Se colocan a una altura
no menor de 75 cm arriba del piso, el espacio que queda se aprovecha para guardar
azucar, granos y otro tipo de alimentos que puedan depositarse sobre carretillas o

latas galvanizadas. La altura maxima es de 2.25 mts, la profundidad va de 50 a 75

cm segun la altura.
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1.2. ORGANIZACION

“ Es el establecimiento de la estructura
necesaria para la sistematizacién racional
de los recursos, mediante la determinacion
de jerarquias, correlacion y agrupacion de
actividades, con el fin de poder realizar y
simplificar las funciones del personal para
lograr los objetivos comunes ”.’

En ésta definicion se encuentran los cinco elementos de la Organizacién que son:
estructura, sistematizacion, agrupacidn y asignacion de actividades vy

responsabilidades, jerarquizacion y simplificacion de funciones.

1.2.1. CRITERIOS BASICOS DE LA ORGANIZACION

Los establecimientos de servicio de alimentos se basan en los siguientes principios
o criterios, que sirven como guias de aplicacion, para organizar.

* Principios de la prioridad del objetivo.

La estructura organizacional del establecimiento es eficiente si el personal
contribuye para el logro de los objetivos establecidos, la creacidon de un nuevo
puesto solo se justifica si es necesario para el alcance de las metas.

* Principio del alcance de la supervision.

En cada posicidon de la estructura existe un limite al nimero de personas que un
individuo puede supervisar en forma eficiente, este varia conforme a las
caracteristicas del establecimiento.

* Principio de la unidad de mando.

El trabajo realizado por un empleado sera mas eficiente si solo atiende a la
supervision de un solo jefe, de lo contrario existe confusion de ordenes e
instrucciones, lo que da como resultado ineficiencia e inseguridad en el trabajo.

* Principio de jerarquia.

’Manual de Administracion para Restaurantes; SECTUR- LIMUSA; Editorial Limusa Noriega, México DF.
1992; pdgina 72
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Toda organizacién requiere de centros de autoridad de los que emane la
comunicacion necesaria para operar.

*Principio de la igualdad de autoridad y responsabilidad.

La responsabilidad por acciones no puede ser mayor que la que implica la autoridad
delegada, ni tampoco puede ser menor.

* Principio de la especializacion.

Mientras mas especifico y menor sea el campo de accion de un individuo mayor sera
su eficiencia y destreza.

* Principio de la coordinacion.

La estructura organizacional debe propiciar la armonia y la adecuada sincronizacion
de los recursos que integran el establecimiento para cumplir los objetivos generales.
* Principio de la difusion.

Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y autoridad, deben
publicarse y ponerse por escrito a disposicion de todo el personal del

establecimiento que tenga relacién con las mismas.®

1.2.2. ORGANIZACION FORMAL E INFORMAL
La organizacién se puede clasificar en dos tipos principales: organizacién formal e

informal.

1.2.2.1. Organizacion Formal

La estructura de la organizacién formal proporciona el marco a fravés del cual se
pueden cumplir metas y objetivos. Las relaciones formales son definidas por el
disefio estructural y fundamentadas por los conceptos de responsabilidad y
autoridad. Sin embargo, dicha estructura muestra solamente las relaciones

oficialmente planeadas entre las personas que trabajan en la organizacion. !

® Ibidem; pagina 85 a 88.
7 Ibidem; pagina 88.
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1.2.2.2. Organizacion Informal

La organizacién informal comprende los aspectos que no han sido formalmente
planeados, pero que surgen espontaneamente en las actividades e interacciones de
los participantes. No estadn forzadas a mantener y buscar metas y objetivos
establecidos. Las relaciones informales las inician los empleados para servir a sus
necesidades. Aunque sirve para tratar problemas no previstos en la organizacion

formal, pueden afectar al cumplimiento de los objetivos'.8

La orgénizacién informal tiene los siguientes objetivos:

- Satisfacer las necesidades especificas del grupo y sus miembros.

- Proporcionar a los miembros del grupo informacion (a través de rumores)
- Proteccion contra fuerzas amenazantes u opresoras.

- Encontrar soluciones a problemas personales y mutuos.

1.2.3. TIPOS DE AUTORIDAD
Son las combinaciones de la divisidn de funciones y la autoridad de la organizacion.
Se expresan en los organigramas y se complementan con los analisis de puestos.

Reyes Ponce los divide en tres sistemas fundamentales.

1.2.3.1. Organizacion lineal o militar

Es aquella en que la autoridad y responsabilidad correlativas se transmiten

totalmente por una sola linea para cada persona o grupo.

Aqui cada individuo tiene un solo jefe para todos los aspectos, no recibe ordenes

mas que de él y a él solo se reporta.

¥ Administraciéon Moderna; REYES PONCE, Agustin; Editorial Limusa-Noricga; México D.F. 1992; pagina
280. .

10
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1.2.3.2. Organizacion funcional o de Taylor

Taylor decia que para cada actividad o funcidn debia haber un jefe y que los obreros
o empleados debian obedecer a estos jefes. Esto ocasionaba conflicto entre los
trabajadores, pues se da la duplicidad de mando y otros problemas, que afectan las

relaciones laborales y a la organizacién.

1.2.3.3. Organizacidn lineal y staff (lineal y de estados mayores)
Esta formado por las ventajas de los dos sistemas anteriormente citados, esto es
conserva la autoridad de linea y a la vez recibe asesoramiento y servicio de técnicos

especializados para cada funcién.®

1.2.4. ORGANIGRAMA

Son conocidos también como cartas o graficas de organizacion y consisten en hojas
o cartulinas en las que cada puesto de un jefe se representa por un cuadro que
encierra el nombre de ese puesto, representandose por la union de los cuadros

mediante lineas, los canales de autoridad y responsabilidad.

1.2.4.1. Tipos de Organigrama

- Organigramas Verticales.

En estos cada puesto subordinado a otro se representa por cuadros en un nivel
inferior, ligados a aquel por lineas que representan la comunicacion de
responsabilidad y autoridad. |

Este tipo de organigrama es el mas usado ya que es facilmente comprensible e
indica en forma objetiva las jerarquias del personal. La desventaja es el efecto de
triangulacion que sucede cuando hay mas de dos niveles pues se hace demasiado
grande para representarse en la carta de organizacién, esto se soluciona haciendo

cartas suplementarias para cada division.

® Ibidem; paginas 289-293..

11
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- Organigramas Horizontales.

Representan lo mismo que los anteriores y en la misma forma con la variante de que
el nivel maximo jerarquico comienza a la izquierda y los demas niveles
sucesivamente hacia la derecha. Disminuye el efecto de triangulacién pero es poco

usual ya que los nombres de los puestos quedan demasiado apifiados y poco claros.

- Organigramas Circulares.

Estan formados por un cuadro central correspondiente a la autoridad maxima en la
empresa a cuyo derredor se trazan circulos concéntricos cada uno de los cuales
representa un nivel de organizacion. En estos circulos se colocan los jefes
inmediatos y se les liga con lineas que representan los canales de autoridad y
responsabilidad.

Las ventajas de este organigrama es que en el se identifica muy bien la importancia
de los niveles jerarquicos, se disminuye la idea de estatus mas aito o mas bajo,
permite colocar mayor numero de puestos al mismo nivel.

Las desventaj'as son que resulta confuso y dificil de leer, no permite colocar con

facilidad niveles donde hay un solo funcionario y fuerzan demasiado los niveles.

- Organigrama Escalar.

Consiste en sefialar con sangria en el margen izquierdo los distintos niveles
jerarquicos, ayudandose de lineas que senalan dichos margenes. Son poco usados,
y a pesar de su sencillez carecen de la objetividad de los que encierran cada

nombre dentro de un cuadro, para destacarlo adecuadamente.

' Ibidem; paginas 298-304..
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1.2.4.2. Planeacion Del Recurso Humano
Se define como la anticipacion sistematica de los recursos humanos que en calidad
y cantidad requerira la organizacion en un momento dado. Esto es a través de la
planeacién de los recursos humanos, la administracion se prepara a tener las
personas apropiadas en los lugares adecuados y en los momentos oportunos, para
alcanzar tanto objetivos individuales como de la organizacion. |
Esta preparacion implica considerar los diferentes factores internos y externos que
afectan a la organizacion:
a) Externos:’
Medio ambiente en general.
Medio ambiente especifico:
- Sociolégicos
- Politicos.
- Tecnoldgicos.
- Competencia.
b) Internos:
Subsistema de objetivos y valores.
Subsistema técnico.
Subsistema estructural.

Subsistema administrativo.

La planeacién adecuada de los recursos humanos se relaciona con:

- Conocimiento de la organizacion para tener presentes |los requerimientos del
personal.

- Conocimiento del personal para determinar las capacidades y rendimientos.

- Prevenir el desarrollo de la empresa y sus requerimientos, para casos de
ampliacién, nuevas tecnologias o factores que motiven su avance.

Es importante saber que la calidad del personal contratado se vera reflejada en el

servicio que se preste en el establecimiento.

13
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1.2.4.2.1. Analisis de Puestos

Consiste en reglas para separar los elementos del puesto y ordenarlos
adecuadamente.

El analisis comprende la descripcidn del puesto y la especificacidn del puesto, la
primera es la determinacion técnica de lo que el trabajador debe hacer y la segunda
es la enunciacion precisa de o que el trabajador requiere para desempenario con

eficiencia.

1.2.4.2.2. Reclutamiento

Es el conjunto de procedimientos encaminados a atraer candidatos potencialmente
calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacién.

El reclutamiento se inicia con la definicién de:

- Reguerimientos actuales especificos del establecimiento.

- ldentificacion clara de los puestos vacantes.

- Anélisis y descripcidn de los puestos vacantes.

- Observaciones especificas del puesto vacante.

Antes de iniciar el proceso de seleccion el administrador define los siguientes
aspectos: '

- Puesto vacante.

- Requisitos del puesto.

- Descripcion del puesto.

- Andlisis del puesto de acuerdo con sus funciones.

- Observaciones del puesto a cubrir.

1.2.4.2.3. Seleccién

Es el proceso de determinar cuales, de entre los solicitantes de empleo, son los que
mejor llenan los requisitos del puesto vacante.

El procedimiento de seleccién puede variar dependiendo del puesto que se desea

cubrir y del canal utilizado en el reclutamiento.

14
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Los pasos basicos son:

- Recepcidn de solicitantes.

- Entrevista: su objetivo es determinar si el solicitante llena los requisitos para el
puesto vacante.

- Referencia: consiste en constatar la informacion que proporciona el solicitante.

- Pruebas: es conveniente aplicar pruebas para verificar el conocimiento del puesto
solicitado.

- Examen médico.
- Decision de contratacion: en caso de que el candidato resulte idéneo, se le informa

de la decisién y se inician los trémites para su contratacion. "

1.2.4.2.4. Contratacion

Consiste en la elaboracion del contrato o de la relacion formal de trabajo con el
candidato que resulto idéneo.

Un contrato es el acuerdo de voluntades para crear y transferir obligaciones.

El contrato puéde ser:

- Individual.

- Colectivo.

En la contratacion del personal se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

- Las condiciones de trabajo no pueden ser inferiores a las fijadés por la ley.

- No se puede cobrar multas a los trabajadores. |

- Los prestamos otorgados a los empleados en ningln caso pueden devengar
interés.

- El personal de confianza no puede formar parte del sindicato.

- La organizacion dispone de 5 dias habiles para inscribir al empleado en el IMSS."

"' Manual de Administracién para Restaurantes; SECTUR- LIMUSA;Editorial Limusa Noriega, México D.F.
1992; paginas 118-119

2 Ibidem; paginas 119-120 .
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1.2.4.2.5. Induccion

Es la orientacion del nuevo empleado en la organizacion.

La induccidn cubre los siguientes aspectaos:

- Informativo: consiste en orientar al nuevo empleado en cuanto a su drea de trabajo.

- Formativo: consiste en informar al empleado los procedimientos para realizar sus

labores."

1.2.4.2.6. Capacitacién

La capacitacion eficaz esta ligada al logro de las metas de la organizacién. Se
necesitan ciertos tipos de desempefio para lograr a que esta cumpla con sus
objetivos; y la capacitacion colabora proporcionando a sus miembros las

herramientas para lograrlo.

El andlisis de las necesidades de capacitacion incluye:

- Anaiisis organizacionales: se centra en la determinacién de los objetivos de la
empresa, sus recursos y la localizacién de estos y sus relaciones con los objetivos.
Establece el marco dentro del que se pueden definir con mayor claridad las
necesidades de capacitacion.

- El anélisis de personas: examina el conacimiento las actitudes y las habilidades del
individuo que ocupa cada puesto y determina que tipo de conocimientos, actitudes o
habilidades debe adquirir y que tipos de modificaciones debe hacer a su
comportamiento si quiere contribuir satisfactoriamente a lograr los objetivos de la
organizacion.

El segundo paso del proceso de capacitacidn, consiste en la determinacién de los
objetivos de aprendizaje, implica establecer objetivos generales, particulares y
especificos.

En base a lo anterior es necesario disefar e implementar el proceso de ensefanza

Cuyos pasos son los siguientes:

'3 Ibidem; pagina 120
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- Determinacion del contenido tematico.

- Seleccién de los métodos y técnicas de ensefianza-aprendizaje.

- Determinacion del material didactico.

- Establecimiento del tiempo didactico.

La fase final del proceso es la evaluacion del mismo, y consiste en determinar si los
objetivos planteados al inicio del proceso se cumplieron. Para ello existen dos
puntos de vista: [a ensefianza y el aprendizaje, en el que participan el instructor, el
participante, el jefe inmediato superior de la persona o personas a quien se dirigio el

programa de capacitacion.'

' Ibidem; paginas 121-122 .

17



Capitulo 1. ) Cafeteria CIU, UPAEP

1.3. DIRECCION

La direccion es la etapa del proceso administrativo en la que el administrador dirige

acciones a través de sus subordinados para alcanzar las metas de la organizacion.

1.3.1. COMUNICACION

Se define como la transferencia e intercambio de informacion de una persona a otra
cuando entre ellas existen intereses y fines comunes que motivan esa relacion.®

La comunicacion tiene como finalidad: Tomar decisiones, Motivar y Establecer y
proyectar una imagen.

La comunicacién es una responsabilidad compartida por todos los integrantes de la
organizacion, todos la originan, todos la reciben, el flujo de ella esta en funcién de

las relaciones de autoridad, funcionales y de cooperacion.

1.3.1.1. Comunicacién Formal e Informal

Dentro de la comunicacién interna de la organizacion, la comunicacion fluye por
todas las arterias de autoridad y responsabilidad y se llama formal.

En los grupos informales de la organizacién, la comunicacién no fluye en los canales
formales, aunque se puede referir a ella y se llama informal.'®

Dentro de la organizaciéon la comunicacion fluye en direccion descendente,
ascendente y transversal; y se da en forma oral y escrita.

Para lograr la finalidad de la comunicacidn, deben regirse ciertos principios basicos:

Claridad, Integridad y Uso de la organizacién informal.

'* Manual de Administracion para Restaurante; Secretaria de Turismo; Editorial Limusa; México 1992; pagina
144.
'¢ Ibidem; paginas 146-147.
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1.3.2. AUTORIDAD

La autoridad para Reyes Ponce es “la facultad para tomar decisiones que produzcan
efectos”. El mando es el ejercicio de la autoridad respecto de cada funcién
determinada, puede decirse que es la autoridad puesta en acto.

Existen tres elementos que influyen en la Autoridad: el poder, la motivaciéon y el

liderazgo.

1.3.2.1. El Poder

Existen diversas formas de poder.

1. Juridico. Se da cuando la influencia proviene de que si no se realiza el acto que
una persona manda, habra una sancion o castigo.

2. Fisico. Es el que se da cuando una persona tiene una fuerza material que puede
emplear para influir en que se realice la accion. De algun modo se equipara al poder
fisico con la intimidacién, que es la amenaza de usar ese poder fisico.

3. Econémico. Este se da cuando el que recibe la orden espera alguna recompensa
econoémica, di-recta o indirecta, inmediata o remota, si la realiza como se le indico.

4. Social. El que se tiene sobre un grupo en razon de que se conocen y se
comparten por el jefe los conceptos e intereses del mismo grupo, lo que le da un
gran prestigio y fuerza moral ante el mismo.

5. Cultural. Aquel que resulta del convencimiento y /o prestigio de la persona que
influye en la accion.

6. Carismatico. El que por su simpatia, valor, caracter, cualidades excepcionales
demostradas, etc. ejercen algunas personas sobre un grupo de otras.

Los tres ultimos poderes sefialados se dan especialmente en el lider.

7. Moral. Aquel que en conciencia requiere algo de una persona para que su accion

pueda ser considerada como buena."’

"7 Administracién Moderna; REYES PONCE, Agustin; Editorial Limusa-Noriega; México D.F. 1992.; paginas
404-405. :
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1.3.2.2. La Motivacion

En la medida en que la administracidn determine con cuidado la estructura de
recompensas, en la medida en que la contemple desde el punto de vista de
situaciones y contingencias, y en la medida en que la integre al sistema

administrativo de la cafeteria, mas eficaz seran los programas de motivacion.

Importancia De La Motivacion

El administrador exige la creacién y el mantenimiento de un medio ambiente en el
que las personas trabajen en grupo para lograr un objetivo comun. Un administrador
no puede lograr ese objetivo sin saber que es lo que motiva a su personal.

“Un motivo es lo que impulsa a una persona a actuar en determinada forma o,
cuando menos, a desarrollar una propension para un comportamiento especifico.”
“Dentro de la organizacién, MOTIVAR .es incluir al personal a actuar del modo

deseado con el maximo de sus capacidades.”*®

Proceso De La Motivacion ‘
El proceso motivacional presenta. los siguientes eventos secuenciales.
Necesidad (Tension)
Incentivo (Objetivo a lograr)
Satisfactor (Tensién reducida)
Incentivo: Son las oportunidades tangibles que ofrecen al trabajador la satisfaccion

de impulsos, necesidades o metas especificas (motivos).*

¥ Manual de Administracién para Restaurante; Secretaria de Turismo; Editorial Limusa; México 1992; pagina
137.
' Ibidem; pagina 138.
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Toda conducta esta dirigida a satisfacer una necesidad. Las expectativas de llenar
alguna necesidad pueden constituirse también como motivadores de la conducta es
el trabajo. Abraham H. Maslow establecid una jerarquia de las necesidades
humanas:

- Necesidades Fisiologicas.

- Necesidades de Seguridad.

- Necesidad de Pertenecer a un grupo y de amor.

- Necesidad de Estimacion.

- Necesidad de Realizacion.

El proceso motivacional involucra la deteccién de las necesidades del trabajador por
parte del administrador, la transformacién de las mismas y un resuitado final como
producto de ese proceso que se pretende que sea la consecuencia de los objetivos
de la organizacion. |

Para el fogro de esto es necesario que una vez localizados los motivos que el
trabajador tiene péra trabajar dentro de la empresa, el administrador disefie los

L3

incentivos adecuados y oportunos.®

El Sistema de Motivacién debe cumplir con los siguientes Requisitos:
- Ser productivo.

- Ser competitivo.

- Amplio.

- Flexible.

- Considerar los factores.

- Contener respuestas.”’

2 Ibidem; paginas 138-140,
%! Ibidem; pagina 136,144.
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1.3.2.3. El Liderazgo

“El agente de cambio o lider que va a influenciar
y a generar los cambios evolutivos se necesita
urgentemente en la politica, en la industria y
en el comercio, en la universidad, en la familia y
en general en todas las instituciones que
participan en el bien comun social”. Alfonso Siliceo

A medida que el administrador de la organizacion entienda mejor lo que motiva a su
personal y la forma en que operan los motivadores, es mas probable que sea mas
- eficiente.

Liderazgo es el arte o proceso de influir sobre las personas para que intenten con
buena voluntad y entusiasmo el logro de los objetivos de la Organizacion.?

Por lo tanto un buen administrador es -ademas un lider capaz de influir en su
personal, mediante su ejemplo, por lo que debera ser suficientemente perceptivo,
controlado y prudente para saber que con su sola accion esta influyendo en sus
subordinados, lo que repercute en la productividad de la organizacion. El lider es un
agente de cambio, promator de la productividad entre sus representados, no sélo por
el papel que desarrolla dentro de la organizacidn sino también por sus actos y sobre

todo porque lo que hace no es por la satisfaccidn de sus intereses personales. 2

Cualidades de los lideres

o Educacion amplia

e Curiosidad ilimitada

e Entusiasmo sin limites

e Fe enlagentey en el trabajo en equipo

o Voluntad de arriesgarse

2 Manual de Administracién para Restaurante; Secretaria de Turismo; Editorial Limusa; México 1992; paginas

137y 152.
* Liderazgo para la Productividad en México; SILICEQ AGUILAR, Alfonso; Editorial Limusa, Primera

Edicion, México D.F. 1992; Pagina 112.
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o Dedicacion al crecimiento a largo plazo, mas bien que a las utilidades a corto

plazo

Dedicacioén a la excelencia

Preparacion
Virtud

Vision

Factores que el lider emplea para el cambio

1. Los lideres administran el suefo.

2. Los lideres abrazan al error.

3. Los lideres estimulan la réplica reflectante.

4. Los lideres estimulan la disension.

5. Los lideres tienen el Factor Novel: Optirhismo, fe y esperanza.
6. Los lideres entienden el efecto Pigmalién en la Administracion:

- Lo que el Gerente espera de sus subalternos y la manera de tratarlos
determina en gran parte el desempefioy el progreso de ellos en su
carrera.

- Una caracteristica exclusiva de los buenos gerentes es la capacidad de
crear altas expectativas de desempefio que los subalternos cumplen.

- Los gerentes menos eficientes no llegan a desarrollar expectativas
similares, y, en consecuencia, la productividad de sus subalternos se

~ perjudica.

- Los subalternos generalmente hacen lo que creen que se espera de ellos.

7. Los lideres tienen lo que Warren Bennis llama el Factor Gretzky, un cierto
“Toque”.

8. Los lideres ven a lo lejos.

9. Los lideres comprenden que hay intereses creados.

10. Los lideres crean alianzas y asociaciones estratégicas.**

4 Como Llegar a ser Lider; BENNIS, Warren; Grupo Editorial Norma; Bogot4, Colombia 1990; paginas 161 a
170 :
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1.3.3. SUPERVISION

La supervision consiste en vigilar QL’Je las cosas se hagan como fueron ordenadas.
Esta se logra cuando el supervisor cumple la funcién de poner en contacto el
cuerpo administrativo con los trabajadores y empleados, es transmisor no solo de

ordenes e informaciones superiores, sino también de necesidades e inquietudes de

los trabajadores.
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1.4. CONTROL

“El control es la evaluacién y medicion
de la ejecucion de los planes vy
desempeiio del personal, con el
fin de detectar y prever desviaciones,
para establecer las medidas correctivas
necesarias y asegurar que los objetivos
de la organizacion se estan llevando
a cabo”®

Las técnicas y sistemas de control son esencialmente orientados hacia los
procedimientos operativos, calidad del servicio prestado, desempefo del personal y
en general todos los aspectos que conlleven al logro de los objetivos establecidos.
El control constituye el mecanismo necesario para conocer si los hechos concuerdan
con lo planeado, y en qué medida se pueden ir modificando la ejecucion de las
funciones para que la cafeteria opere con éxito.

La funcidon de control implica la medicién de las condiciones reales, compararias con
los estandares, evaluar el resultado de la comparacién, corregir la desviacion e
iniciar la retroalimentacion. Estas funciones ejecutadas secuencialmente en un ciclo
conforman el proceso del control.

Para que el control resulte efectivo debe aplicarse permanentemente, para lo cual
puede clasificarse en:

-Preliminar o preventivo: supone o que va a pasar.

-Concurrente o de seguimiento: vigila las acciones y los resultados en el momento

de la accion.
-Ajuste o correctivo: evalla los resultados después de realizada la accién.

% Manual de Administracién para Restaurante;Sccretaria de Turismo; Editorial Limusa; México 1992; pagina
170.

25



Capitulo 1. Cafeteria CIU, UPAEP

Es importante que se estructure un sistema de control eficiente para la cafeteria, ya
que permitira ahorros en tiempo, costos y errores. Asi se lograra exitosamente lo
planeado, en caso contrario se podran determinar y analizar las causas de las

desviaciones, de tal forma que pueda implementar medidas correctivas.®

1.4.1. MEDIDAS DE CONTROL.

Una medida del control son los estandares. Un estandar es una medida
preestablecida utilizada para evaluar a un producto en cuanto a calidad o cantidad
contra un parémetro considerado como ideal.

Los estandares pueden establecerse en cuanto a costos, utilidad, venta, o bien en
cuanto a calidad en el servicio, evaluacién del desempefio, productividad, posicion

en el mercado.

1.4.2. ESTANDARIZACION Y COSTEO DE RECETAS

En la preparacién de platillos en los que se utiliza mas de un ingrediente se hace
conveniente utilizar una receta estandar.

Su utilidad esta en determinar el costo del platillo y el precio de venta de éste ya que
en la receta se especifican los ingredientes y qué cantidad de éstos se necesitan
para elaborar un numero determinado de porciones, con lo que disminuiran los
desperdicios, se podra tener un calculo mas exacto para las compras por lo que se
controlaran mejor los costos. Ademas aseguraremos que el cliente reciba una
calidad uniforme que nos ayudara a que nuestros alimentos se posicionen en el

cliente y pueda identificarlos y diferenciarlos de otros.

% Ibidem; paginas 169,171,175.
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La receta estandarizada consta de tres partes, en la primera se sefiala el nombre de
la receta, el rendimiento total, el nimero de porciones que se obtienen, la
temperatura y el tiempo requeridos para hacerla. La segunda parte enlista los
ingredientes necesarios y sus pesos o medidas, segun sea el caso y el
procedimiento para elaborar la receta. Por dltimo en la tercera parte se sefalan el
equipo, recipientes y utensilios necesarios, asi como el precio de venta por porcion y
el costo de la materia prima, también, en algunos casos, se senala la fuente de
donde se tomo la receta.

Las recetas estandar deben ser “ensayadas’ previamente con todo cuidado para
asegurarnos que los ingredientes utilizados y en la cantidad utilizada nos dara la
calidad uniforme deseada. Todos los ingredientes deben ser pesados y medidos, se
deben anotar los métodos de preparacion, los tiempos de coccién y preparacion, las
temperaturas, los utensilios y el equipo 'utilizado, asi como el tamafio y peso de la
porcion obtenida.

Existen diferentes métodos de estandarizacion de recetas como son el método
empirico, el método de rendimientos divisibles por 25 y el método del factor.

Este ultimo método consiste en multiplicar cada ingrediente por el factor deseado
posteriormente se sumaran las cantidades de la receta original y los del estandar por
separado y por ultimo para comprobar si se hizo bien la conversién se dividira el
total estandar entre el total de la receta original y debe darnos el nimero del factor.
Para el costeo de' recetas se requieren los siguientes datos:

Ingredientes

Unidad

Precio Unitario

Cantidad requerida en |a receta.

Con estos datos podemos obtener el costo de cada uno de los ingredientes de una

receta y que al sumarlos nos dara el costo total de la materia prima.

27



Capitulo 1. -  Cafeteria CIU, UPAE®P

Para obtener el precio de venta sé6lo se aplica un porcentaje de ganancia que es
diferente para cada operacion y se obtiene tomando en cuenta todos los demas -
gastos que tiene la operacion, como por ejemplo los salarios de los empleados, la

renta del local, etc.

1.4.3. ESPECIFICACIONES DE COMPRA

Las especifiqacid_nes de compra proporcionan la informacion necesaria para conocer
y exigir al proveedor las caracteristicas propias de determinados productos; estas
especificaciohes son muy importantes ya que establecen criteribs para o_rdgenar'los
- peligros y ademas facilitan el recibo de mercancias. _

Las ventajas de la especificacidon son: Elimina malas inte[prgtacioqe§ entre
comprador y proveedor, ahorra mucho tiempo en la orden de peglido ya que no es
necesario repetir al proveedor en que condiciones debe entregar qu articulos y
facilita checar la mercancia al recibirla. -

Se utilizan principalmente para todo tipo de carnes, frutas y verdurgs, enlatados y

bebidas.
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CAPITULD 2.
MARCO CONTEXTUAL

2.1. SERVICIO DE ALIMENTOS

211 ANTECEDENTES DEL SERVICIO DE ALIMENTOS
La historia del servicio de alimentos y bebidas es tan antigua como el hombre, al -
principio se alimentaba de frutas, hierbas y raices; posteriormente carne cruda y con
el descubrimiento del fuego aprendid a cocer sus alimentos descubriendo que tenian
mejor sabor. |

En la época de los egipcios existieron comedores publicos en los que se servia un
solo platillo a base de cereales, aves salvajes y cebolla. Estos comedores eran un
lugar exclusivo para hombres.

En la época de los griegos se servian platillos variados, sofisticados y
condimentados; eran expertos en la preparacion de aves rellenas, embutidos y
salsas; el vino lo tomaban mezclandolo con agua de mar, miel o especias y siempre
después de los alimentos.

Posteriormente los romanos adoptaron la cultura griega y con ella su cocina, e
incluso la enriquecieron. Los cocineros elaboraban platillos muy sofisticados y su
habilidad llegd al extremo de cambiar los sabores originales.

Tras la caida del imperio pocas de sus costumbres alimenticias sobrevivieron.

En la edad media los monasterios eran los centros de hospedaje de viajeros y ellos
se estructuraban las bases de una cocina mas razonable y sana en la Europa

cristiana.
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De las aportaciones que hicieron a la gastronomia se puede mencionar la
fabricacion del champagne, el cultivo del melén en Francia y el establecimiento de
criaderos de pavo en toda Europa.

En la época de las cruzadas, con los largos viajes que se realizaban, las posadas
tuvieron un gran auge aunque el servicio era de lo mas precario. Durante el
renacimiento surgieron las tabernas en Inglaterra en donde se servia principalmente
carne y cerveza. - '

En los palacios reales se hacian suntuosos banguetes en los que se servia a la
gente éeguh su categoria. Los platillos eran muy elaborados y con presentaciones
muy elegantes.

En esta época la gente se limpiaba con sus barbas o con la piel de los animales,
después se utilizaron lienzos que cada quien llevaba al igual que los cubiertos.
Posteriormente se dio una mejor orgahizacién en los banquetes, se servian en
lugares grandes. Los comensales se volvieron mas ordenados, tenian que ser muy
puntuales y durante la comida en la que servian una gran variedad de platillos, se
daban espectaculos.

En la época de la Revolucidon Francesa, los grandes chefs que trabajaban
exclusivamente para la nobleza se encontraron sin trabajo, por lo que abrieron
establecimientos en los alrededores de Paris donde se ganaban la vida.

En la época de las primeraé Universidades, al ser estas tan pocas, la gente llegaba
de lejos y se iniciaron comedores para estudiantes atendidos por religiosos.

Las cafeterias son antepasados de los restaurantes. éstas aparecieron en Oxford en
1650 y siete afios mas tarde en Londres.

En aquel entonces el café era considerado un “curalotodo”. En 1657 podia verse un
anuncio que decia “...el café sana los orificios del estdmago, calienta el 'cuerpo,
ayuda a la digestién...es’ bueno para los resfriados, el catarro...”. La compaiia
internacional de seguros Lloyd’s de Londres fue fundada en el café Lloyd. En el

siglo XVIII habia ya en Londres unas tres mil cafeterias.
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Estas cafeterias eran también muy popularés en la América colonial. Habia muchas
en Boston, Virginia y Nueva York. La palabra cafeteria proviene del francés café.’

El primer restaurante como tal fue fundado en 1765 en Francia por Boulanger, el
primer restaurantero o restaurador como él mismo se llamaba. En este lugar ofrecian
a los viajeros caldos y sopas a los que dio el nombre de festauradores y colgd un
letrero en la puerta con una leyenda en latin que decia "Venite ad me omnes qui
stomacho laboratis et ego restaurabo vos® que significa “Venid a mi los que sufrid del
estdbmago que yo os restauraré”, de aqui deriva la palabra restaurant y después
restaurante.’

El chef mas importante del siglo XIX fue Marie-Antoine Caréme, a quien se
considera como el creador de la cocina clasica. Conoci6 todas las ramas de la
cocina y dedico su carrera a refinar y organizar las técnicas culinarias. Escribid
varios libros, los cuales contienen la primera recopilacion de principios de coccién y
recetas.

Como chef de reyes y jefes de estado, Caréme se hizo famoso por ser el creador de
elaboradas piezas de ornamentacién, utilizando por primera vez esculturas de
azucar, hielo y mantequilla. Pero su principal contribucidon fue su trabajo tedrico y
practico que llevd a la cocina de [a Edad Media a la Edad Moderna.

Georges Auguste Escoffier es el gran chef de este siglo, y es reconocido como el
creador de la cocina moderna.

Sus dos contribuciones mas importantes son:

1)La simplificacion de la cocina y el menu clasico.

2)La reorganizacién de la cocina.

! Nueva Enciclopedia Practica de Turismo, Hoteles y Restaurantes; Oceano Grupo Editorial; Volumen 3 de 3;
Espaiia; pagina 502-503,

2 Tratado de Alimentos y Bebidas I; REYNOSO RON, Javier; Editorial Limusa Noriega; Segunda Edicion;
México D.F. 1994, pagina.19.
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Escoffier redujo el numero de platillos ofrecidos en los banquetes, llevandolo a un
numero mucho menor de los 20 o mas platillos que se ofrecian en los banquetes del
siglo XVIII, los cuales consistian en su mayor parte de una variedad de carnes,
aves, y pescados, que se colocaban en la mesa, todos al mismo tiempo, por lo que
fos invitados solo podian probar los platillos que tenian al alcance de la mano.
Caréme empez0 a reformar este sistema, pero Escoffier fue el que lo transformé,
dejandolo tal.y como lo conocemos actuaimente.

Escoffier rechazd lo que él llamo “la confusion general” de los menus clasicos, en
los cuales lo que tenia mayor importancia era la cantidad de platillos ofrecidos. Por
lo que reorganizé el menu enfatizando la seleccion de dos o tres platillos, que
siguiera uno despueés de otro y que armonizaran en sabor.

Los-libros y recetas de Escoffier conservan su importancia. Las formas y métodos de
preparacion usados actualmente estan basados en los creados por Escoffier.

El segundo logro de Escoffier, la reorganizacién de la cocina, se basa en la
estructuracién de lineas de trabajo que se contindan y se complementan una con
otra, lo cual éimplificé la elaboracién de los nuevos platillos credos por Escoffier.
Este sistema se encuentra aun en uso, especialmente en grandes hoteles y
restaurantes.

Escoffier dividido la cocina en areas, teniendo cada una de estas una funcién
especifica dependiendo del tipo de alimentos que en ella se preparaban. Para
hacerse cargo de estas areas se nombré a un jefe de area para cada una. éste

sistema esta formado por los siguientes puestos:

1. Chef. Es el encargado general de la cocina. Es el responsable de la produccion,
de la planeacidn del menud, del costeo de las recetas, de las compras y de las
asignaciones de tareas y horarios.

2. Sous Chef. Es el encargado directo de la produccion de alimentos, se dedica a

supervisar la misma sobre las lineas de produccién.
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3. Chefs de Partie. Son los encargados directos de cada una de las areas y son:
-Saucier. Supervisa el drea donde se producen salsas, cocidos y
entremeses calientes. Esta es la posicién de mas alta
jerarquia entre los Chefs de Partie.
-Poissonier. Supervisa el 4rea donde se producen los platillos a
base de péscado.
-Entremetier. Supervisa el area donde se producen los platillos
a base de huevo, las sopas y los vegetales.
-Rotisseur. Supervisa el area donde se producen los platillos a
base de carne, asi como las salsas que los acompafnan.
-Garde Manger. Supervisa el area donde se producen los platillos
frios, que incluyen: ensaladas, aderezos, patés y
entremeses frios.
-Patissier. Supervisa el area donde se produce la reposteria en
_ general.
-Tournant. Es el encargado de sustituir a los chefs ya mencionados
en caso de ser necesario.
4.Cocineros y Ayudantes. Se encargan de realizar las labores de rutina durante la

produccion.

El proceso de simplificacién realizada por Caréme y perfeccionado por Escoffier,
todavia continua adaptando a la cocina, las condiciones y preferencias en gustos de

la actualidad.

2.1.1.1. Historia Del Servicio De Alimentos En México
En México la industria del Servicio de Alimentos empezd con la llegada de Hernan
Cortés. El primer mesoén de la ciudad de México fue fundado el primero de diciembre

de 1525 por Pedro Hernandez de_ Panyagua.
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Poco a poco se fueron abriendo nuevos establecimientos y hubo la necesidad de
proteger a los viajeros fijando leyes y tarifas convenientes.

Estos lugares se clasificaron de acuerdo al servicio que prestaban y se conocian
como:

Albergue: lugar de hospedaje.

Bodegdn: tienda donde se guisaba y daba de comer viandas ordinarias.

Cantina: sitio.donde se servia de beber.

Figbén: casa donde se guisaban y vendian cosas de comer por poco precio.

Fonda: donde se daba de comer en las ciudades.

Hosteria: lugar donde se daba de comer y alojamiento.

Venta: lugar establecido en los caminos para dar de comer a los viajeros.

A medida que los po_bladores fueron estableciendo sus viviendas y formando las
nuevas ciudades surgieron, ante la seguridad de una clientela local, sitios en donde
servian s6lo comidas, independientemente de las que vendian en los mesones y
posadas. _

Esta nueva modalidad llamada “fonda” se inicié en la segunda mitad del siglo XVIil,
apareciendo los primeros comercios dedicados exclusivamente a la venta publica de
alimentos y bebidas. |

De entre estas fondas fueron famosas “El Moro de Venecia” y “El Conejo Blanco”. En
la primera se servian almuerzos que costaban dos reales y constaban de huevos al
gusto con guisado de chile, bistec o asado, frijoles refritos y un vaso de pulque o
cafe.

Una transformacion necesaria de los servicios, puesta por el mejoramiento de la vida
social y por las nuevas influencias que llegaban de Europa, se inici6 a partir del siglo
XiX.

Una parte de las formas ya existentes, se fueron reformando en presentacion y
sistemas, y otras nuevas se establecieron adoptando la palabra de moda, la palabra

francesa “Restaurant’ que empez6 a propagarse mundialmente desde el ultimo
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tercio del siglo anterior y, que se aplicaba a los comercios dedicados a: “Restaurar’
las energias por medio de los alimentos.

A su vez, surgieron los primeros locales denominados “Cafés” para la degustacion
del aromatico grano, éste era saboreado por el publico menos amante de las
bebidas alcohdlicas y del vulgar ambiente de las cantinas. Asi estas personas,
encontraron un lugar ideal para sus citas y reuniones.

El primero de estos locales se inaugurd en el aflo de 1785, y estuvo instalado en lo
que hoy es la esquina que forman las calles de Tacuba y Monte de Piedad, en el
lado occidental del Zocalo, poniendo de moda el café solo o con leche, acompariado
con molletes y bizcochos al estilo francés.

Rapidamente, se multiplicaron estos comercios y algunos de ellos alcanzaron gran
popularidad social y familiar. Con el tiempo, se introdujeron en éstos el servicio de
desayunos y meriendas, desplazando a las fondas que, paulatinamente fueron
menguando en su concurrencia debido a los nuevos centros gastronémicos.
Nacientes cafés y restaurantes competian en condiciones y lujos, rhuchos de ellos
eran de recérgada decoracion con grandes lunas venecianas, sillas de Viena,
candiles y muebles tapizados en terciopelo, maderas labradas, rétulos ostentosos en
sus fachadas, ademas de otros gustos de la época.

A principios del siglo XX con el descubrimiento del petréleo hubo ventajas que
mejoraron los sistemas de combustion, tanto para el empleo industrial como para el
hogar, transformando el viejo fogon por las cdmodas y limpias estufas de petréleo y
gas, contribuyendo al desarrollo de la cocina.

Hay que recordar, que durante el siglo XX, de frascendental importancia hisiérica
para México, Francia ejercié una influencia decisiva en nuestrd pal's_en todas las
érdenes.

El fallido intento de Napoledn lll de instaurar el imperio de Maximiliano de

Hamsburgo, se acentudé notablemente la tendencia a adoptar el estilo de vida

francés.
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La nueva aristocracia surgida en la dictadura Porfirista, regresa sus 0jos a Francia y
siguiendo las mismas premisas, contrata en dicho pais cocineros y “Maitres”, se
facilita la llegada de los profesionales gastrondmicos, favoreciendo también la
importancia de nuevos y selectos productos alimenticios y distinguidas bebidas,
entre las que destacan una gran variedad de vinos famosos y las mas finas
champanas.

La comida toma asi, un sentido internacional, al cual sirven de escenario las
brillantes fiestas sociales de aquel periodo.

La cocina de las clases medias se beneficia también de estas circunstancias, no
solo con lo que proviene de Francia sino también, de la larga tradicion e influencia
Espafola; de los Franceses invasores y de los inmigrantes de todo el mundo.

Esto origind una verdadera revolucion gastronémica de grandes proporciones, no
igualada por ningun pais del mundo en aquel entonces, pero el cuadro anterior tuvo
mucho de paraiso artificial, debido a que existia un gran descontento entre las
clases menesterosas que no recibian ventajas positivas de ninguna clase que
mejorara sus medios de vida. Esta situacion cre6 un movimiento de efervescencia
que origind la Revoluciéon Mexicana y como consecuencia, la caida en el afo de
1911 de Don Porfirio, quien marché a Francia quedando desarticulada su camarilla.
Tal convulsién politica produjo intensa conmocion publica ‘y gran confusién social,
resintiéndose los placeres de la buena mesa, quedando restringidas las
importaciones de bebidas y productos alimenticios y perturbando el cultivo y la
distribucion agropecuaria.

No fue sino hasta 1925, cuando ya amainada la situacion y restablecida la
tranquilidad ciudadana se empieza a hablar en tono oficial del turismo, inspirado por
la importancia y particularidad de nuestras tradiciones, por la belleza de nuestro
suelo, por el clima ideal y por la amplia y pintoresca historia que lo convierten en un
pais de gran atractivo para viajeros de todo el mundo.

El incremento  del turismo obliga a gobernantes, empresas y particulares interesados

en él, a mejorar los sistemas de transporte, ampliar la red de carreteras, aumentar
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las rutas terrestres, maritimas y aéreas, edificar nuevos hoteles,‘ establecer nuevos

restaurantes especializados y perfecciona los cuidados de todos los productos que

comprende el importante rengldn de las bebidas y alimentos.

Nuevamente el pais abre sus puertas a profesionales gastronomos, especialmente

europeos, quienes llegan en equipo de todas las especialidades de la cocina.

En tanto, la agricultura, la ganaderia y la pesca mejoran sus procedimientos y sus

productos. Se crean nuevos cultivos, se establecen nuevas pesquerias, se fundan y

amplian las industrias extractivas, las fabricas de conservas, de quesos Yy
mantequillas, las empacadoras de carnes y pescados, la produccién de vinos,

cervezas, licores y refrescos. |

Todo ello permite saborear en la actualidad, ademas de la cocina autéctona,

mejorada en calidad, pero dentro de las normas de sus tradicidén, los manjares mas

gustados de las cocinas del mundo para complacer al mas exigente gourmet.

2.1.2. OBJETIVOS E IMPORTANCIA DEL SERVICIO DE ALIMENTOS

2.1.2.1. Objetivo General

Conservar la vida fisica del hombre y contribuir de modo indirecto a su desarrollo
fisico e indirectamente al espiritual. Es decir, al hombre, el comer nutritivo le da
energia, ganas de vivir y trabajar para alcanzar su fin ultimo, Dios.

Satisface las necesidades alimenticias de una persona de acuerdo a su dignidad.

2.1.2.2. Objetivo Especifico

Proporcionar alimentos y bebidas de la mejor calidad, bien preparadoé, apetitosos,
bajo estandares aceptables de calidad a la clientela que lo solicite, a través de un
servicio agradable y personal, a precio justo, en un ambiente confortable donde el

comensal disfrute y se sienta comodo.
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2.1.2.3. Importancia

A través del tiempo se han dado cambios en la vida del hombre en los que ha
progresado; hay descubrimientos e inventos que le ayudan a eficientar su trabajo,
pero este abarca solo una pequefa parte en su vida, pues tiene otras necesidades
tanto espirituales como fisicas y‘quizé la mas importante sea la de alimentarse, pues
esto le da la fuerza necesaria para realizar todas sus actividades, por esta razén asi
como la vida del hombre ha cambiado, el servicio de alimentos y bebidas también lo
ha hecho, para poder estar al nivel del desarrollo que la humanidad ha
_ experimentado.

El servicio de alimentos y bebidas es muy amplio, abarca a todas o casi todas las
esferas de la sociedad, esto nos indica la diversidad de formas y presentaciones que
se pueden ofrecer en este servicio y la dimension que toma en la vida del hombre.
Por lo anterior concluimos que la importancia del servicio de alimentos y bebidas
radica en que, para cualquier individuo que lo solicite, sea un servicio de calidad que
satisfaga sus necesidades alimenticias, proporcionandole nutrientes para vivir, por
medio de un trato digno y respetuoso, cumpliéndose asi el objetivo de este servicio.
Para el prestador del servicio es importante porque recibe a cambio una satisfaccion
espiritual y una ganancia econdémica, que lo estimula a mejorar la prestacién del

servicio.

2.1.3. CLASIFICACION DE LA INDUSTRIA DE ALIMENTOS

2.1.3.1. Comerciales

Proporcionan un servicio lucrativo, y entre estas se encuentran las siguientes:
- HOTEL

- RESTAURANTE DE LUJO _
- RESTAURANTE DE ESPECIALIDADES
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- DRIVE IN

- VENDING MACHINE
- SNACK BAR

- KONDITORI

- CAFETERIA

- CHEF-AIRE

- RESTOROUTES

~ 2.1.3.2. Asistenciales

Proporcionan un servicio de ayuda y son:

- ASILOS

- ORFANATOS Y CASAS DE CUNA
- RECLUSORIOS

- HOSPITALES

2.1.3.3. De Prestacion
Cuando la empresa da servicio de comedor. Por ejemplo comedores para ejecutivo,

comedor de empleados, comedores industriales, comedor empresarial.

2.1.4. TIPOS DE SERVICIO DE ALIMENTOS

2.1.4.1. Servicio a la Mesa _
El Servicio a la Mesa se puede clasificar en cinco categorias. En todas ellas, los
alimentos son llevados a la mesa, de una u otra manera, mientras el cliente espera

sentado.
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2.1.4.1.1. Servicio Americano

En este sistema, los alimentos son servidos en la cocina y llevados ya listos para
consumirse, en platos individuales para cada comensal. Los platos adicionales,
como pueden ser el de la mantequilla o el del pan, sélo se utilizan cuando el plato
principal no pueda contener todos los alimentos. La taza de café debe estar puesta
en la mesa desde el principio del servicio y el pan y la mantequilla pueden estar,
también desde el principio del servicio, o bien ser llevados a la mesa una vez que
los comensales estén sentados.

Este tipo de servicio es bastante simple, los alimentos se sirven por el lado izquierdo
del comensal y las bebidas por el lado derecho. El personal necesario es poco en
comparacion con el necesitado en ofro tipo de servicios y no requiere de

entrenamiento especial.

2.1.4.1.2. Servicio Inglés

La caracteristica distintiva de este tipo de servicio es que los alimentos se llevan a la
mesa en grahdes platos o bandejas, que son colocados en la mesa y permanecen
en ella durante toda la comida.

Cuando se trae la bandeja, el anfitrion es el encargado de servir los alimentos en
cada uno de los platos de los demas comensales. Un mesero, que se coloca a la
izquierda del anfitrion es el encargado de repartir los platos entre los comensales.
Este tipo de servicio es muy poco usado en operaciones que manejan gran cantidad
de productos, pues resultaria muy poco practico. Es mas bien utilizado en banquetes
pequefios y de caracter intimo o familiar y donde todos los comensales se

encuentran sentados en la misma mesa.
2.1.4.1.3. Servicio Francés

Este tipo de Servicio es el mas sofisticado y costoso de todos, ya que requiere de

gran nuamero de personal y de equipo especializado que tiene un alto costo.
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Este equipo especial consiste en un “Gueridon”, que es un carro donde los alimentos
se terminan de preparar, se colocan en los platos y son servidos. La otra pieza
esencial de este equipo es el “Rechaud”, éste va colocado sobre el gueridén y es un
sartén con fuente propia de calor, sobre el cual se terminan de preparar los
alimentos y que también sirve péra mantenerlos calientes.
Este servicio requiere de dos meseros por mesa, que son supervisados por un
capitan que por lo general tienen a su cargo cuatro mesas. De los dos meseros
encargados de servir cada mesa , el mesero principal es llamado “Chef de Rang” y
el asistente es llamado “Commis d Rang”. Ambos meseros deben someterse a un
riguroso entrenamiento antes de poder trabajar en el comedor y sus obligaciones
son: |
Chef de Rang:

1. Sentar a los comensales, si el capitan no lo puede hacer.

2. Tomar la orden.

3. Servir los aperitivos.

4. Terminar de preparar los alimentos en el gueridén, delante de los
comensales.

5. Presentar la cuenta y recoger el dinero.

Commis de Rang:

1. Recibir las érdenes que tomé el Chef de Rang y llevarlas a la cocina para
que sean preparadas. '

2. Traer los alimentos de la cocina en bandejas y colocarlos en el gueridén.

3. Servir los platos una vez que él Chef de Rang los haya terminado de
preparar.

4. Ayudar al Chef de Rang en todo lo que necesite.
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Todas las salsas y guarniciones son preparadas por el Chef de Rang. El Sommelier
es el encargado de llevar a la mesa la carta de vinos y tomar la orden de éstos y
servirlos, una vez que el Commis de Rang ha colocado las copas indicadas segun
las 6rdenes del propio Sommelier.

Este tipo de Servicio se realiza totalmente por el lado derecho del comensal, esto
quiere decir que tanto alimentos como bebidas se sirven y recogen por el lado
derecho del comensal. El café se sirve después del postre y la taza se lleva a la
mesa en ese momento. Ni sal ni pimienta se colocan en la mesa, pues los platillos

deben estar perfectamente condimentados.

2.1.4.1.4. Servicioc Ruso

El Servicio Ruso difiere del francés en que los alimentos se llevan a la mesa en
grandes bandejas. Un sélo mesero puede realizar todo el servicio, él toma las
6rdenes y las lleva a la cocina, si algun platillo se repite, todas las porciones se
colocan en una misma bandeja, tanto el platillo principal, por ejemplo: lomo de cerdo
en salsa de nueces; como la guarnicion que lo acompanfa, por ejemplo: brocoli y
puré de papa.

Si el mesero lo requiere, puede recibir ayuda de un garrotero para llevar todas las
bandejas hasta el comedor. Una vez que estan las bandejas junto a la mesa, se
distribuyen los platos en el sentido de las manecillas del reloj, por el lado derecho de
los comensales. Entonces el meserc toma la bandeja y sirve los alimentos
directamente de la bandeja al plato, por el lado izquierdo del comensal y en el mismo
sentido en que fueron colocados los platos.

Los platos se recogen por la derecha y el café se sirve después del postre, por el
lado derecho del comensal.

El Servicio Ruso es excélente para banquetes o servicio donde el menu sea el
mismo para todos los comensales. Este servicio tiene que realizarse de manera muy
rapida ya que:los alimentos que estan en las bandejas se enfrian enseguida y se

corre el riesgo de que ya no estén calientes al momento de ser servidos.
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2.1.4.1.5. Servicio de Banquetes

Este servicio puede ser Americano, Francés, Ruso o una combinacion de éstos. Lo
realmente importante en un banquete, son la organizacién y rapidez con que los
alimentos sean servidos en cada mesa al mismo tiempo.

Se debe tener en cuenta que los alimentos se tienen que servir calientes y con un
arreglo agradable, por io que el personal empleado debe tener ambas capacidades;
la de servir rdpidamente y al mismo tiempo la de ser capaz de realizarlo de una
manera correcta.

Por lo general para éste tipo de servicios se utiliza mucho personal eventual, es
conveniente, por lo tanto, tener antes del banquete una pequeha sesion para

informar a todo el personal de las caracteristicas y pormenores de la operacién .°

2.1.4.1.6. Servicio de Snack bar

Este servicio se origind en Estados Unidos de América y se emplea principalmente
en cafeterias, donde el servicio es informal. Los platos se sirven desde la cocina
dandoles una presentacién apetitosa y combinando las guarniciones con el platillo
fuerte. El mesero debe servir por el lado derecho, teniendo cuidado de colocar el
plato con carne en la parte inferior, 0, en caso de tener logotipo el plato, que éste se
encuentre en posicién correcta.

Este tipo de sevicio ofrece diversas ventajas tanto para el cliente como para el
duefio del local. Se trata de un servicio rgpido y econdémico que permite mejor
control de las raciones y requiere de poco personal, casi siempre son lugares muy
pequenos, generalmente los encontramos dentro de establecimientos como hoteles,
clubes y centros comerciales. _

A pesar de que el servicio de Snack bar es rapido e informal, se deben observar las

técnicas del buen servicio.*

3 Tesis: “Material didactico para la materia de Introduccién a la Administracién de Alimentos y Bebidas™;
Gervasio Barroso Rodriguez; Licenciatura en Administracién Hotelera; Universidad Iberoamericana; México

1989; paginas 132 a 140
* Tratado de Alimentos y Bebidas I; REYNOSO RON, Javier; Editorial Limusa; Segunda edicién ; México

1994; pagina 54, Capitulo 3
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2.1.4.2. Autoservicio

En éste tipo de servicio el comensal toma los alimentos de un lugar comun para
todos los comensales, los consume y dependiendo del establecimiento, recoge los
platos sucios y los desecha. En algunas variaciones de éste servicio los alimentos

no tienen que ser necesariamente consumidos en el lJugar donde son servidos.

2.1.4.2.1. Servicio de Buffet

En éste servicio, una gran variedad de alimentos se pone al alcance directo de los
comensales’ para que estos sean los que escojan lo que desean. Por lo general
estos alimentos se colocan en largas mesas, empezando con los alimentos frios, a
los que siguen los calientes. Los platones son arreglados en la cocina y llevados
hasta esta mesa. Los comensales pueden servirse ellos mismos, o puede haber
personal encargado de servir lo que el cliente le sefale.

La decoracion y arreglo de los platones es muy importante para el éxito del buffet,
pues esto ayuda a llamar la atencion de los posibles clientes. Las posibilidades de
decoracion sbn ilimitadas y se puede utilizar todo tipo de elementos decorativos,
como son flores, esculturas de hielo 0 mantequilla, banderas, etc.

Se pueden combinar ambos tipos de servicio, a la mesa y autoservicio y asi dejar
que los comensales éscojan sus alimentos de un buffet con entremeses y ensaladas
y ordenar el resto de la comida al mesero.

La mesa de buffet debe estar localizada en un lugar conveniente. Debe estar cerca
de la entrada y al mismo tiempo cerca del comedor, para que quede a una distancia

proporcional desde cualquier extremo del comedor y pueda ser vista desde la

entrada.

2.1.4.2.2. Comida para llevar
En los servicios de Comida para llevar, los clientes recogen su orden después de
haberla pedido. El establecimiento puede contar o no con un area de comedor para

que los clientes puedan consumir los alimentos ahi mismo.
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Por lo general, el menu de estos establecimientos es limitado y se basa en un solo
producto, como puede ser hamburguesas, comida china, pollo frito, pizzas, etc. Este
tipo de servicio se ha popularizado ya que no excesivamente caro y es muy rapido.

Este servicio se pude'simplificar al grado de que el cliente no se tiene que bajar del

coche para ordenar y recibir sus alimentos.

45



Capitulp 2 ‘ Cafeteria CIU, UPAEP

2.2. SITUACION ACTUAL DE LA CAFETERIA CIU

La Cafeteria en el Centro de Integracidén Universitario (CIU) comenzd a funcionar en
el ano de 1994, administrada por el ClIU y atendida por dos jévenes. En esa etapa se
preparaban tortas, sandWiches, hot dogs. Ademas se vendian pays, jugos
embotellados, refrescos, agua embotellada, dulceria, cigarros y botanas.

A partir de junio de 1995 y hasta hoy, la cafeteria esta concesionada a particulares

que pagan una renta mensual al ClU por el uso del local y mobiliario de esta.

2.2.1. FUNCIONAMIENTO Y GENERALES DE LA CAFETERIA DEL CIU

El servicio de cafeteria se presta de 9 de la mafana a 5 de la tarde anicamente los
fines de semana , dias festivos, cuando un grupo grande visita el ClU o cuando hay
algun evento especial. Esto, porque entre semana no hay visitantes suficientes que
justifiquen que la cafeteria se abra.

Los alimentos que venden son tortas, (que no se preparan ahi), gorditas, refrescos,
agua embotellada, dulceria y botana. De la cafeteria depende una estacién que se
localiza en los campos de futbol en la que se venden gorditas, refrescos y botanas,
con el mismo horario.

No se cuenta con un menu establecido ni con algun medio que promocione los
pocos alimentos que se venden ahi por lo que el usuario hace uso de la cafeteria
como una tienda a la cual acude solo por golosinas y bebidas.

Las compras para la elaboracion de los alimentos la realizan los concesionarios en
Puebla segun lo necesiten. Los proveedores que surten la cafeteria son de
refrescos, agua embotellada, dulceria y botanas.

El personal con el que cuenta es un encargado y dos ayudantes que preparan las
gorditas. |

El equipo con el que cuenta la cafeteria perteneciente al CiU es una parrilla eléctrica

con dos hornillas y una vitrina.
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El mobiliario se llevé de la cafeteria de la Universidad cuando esta fue remodelada;
consta de 4 mesas rectangulares de madera café claro y cinco sillones tapizados
con acrilico rojo, nueve sillas de madera tapizadas de acrilico rojo y una mesa
cuadrada de madera.

Las paredes estan pintadas con vinilica color blanco, el piso es de cemento y el
techo es de dos aguas color verde con siete vigas color lila.

La iluminacién es con luz natural a través de dos ventanas y la puerta de acceso.

Hay luz artificial que no se utiliza, ya que por el horario no es necesario.
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CAPITULD 3.

CALIDAD EN [l SCRYICIO

3.1. CALIDAD

Calidad etimdlégicamente deriva del latin qualitas, atis, que indica manera de ser,
~ propiedad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo latino qualis, e, que
significa cual, de qué género, clase u especie.

En la década de los cuarenta Edwards Deming desarrolla y promueve una nueva
teoria a los empresarios estadounidenses.

Dicha teoria consistia en utilizar métodos estadisticos para detectar las variaciones
en los procesos de produccion. Los directivos de las empresas no pusieron mucha
atencidn a las ensefianzas del Dr. Deming, ya que en ese entonces no tenian un
fuerte competidor extranjero y estaban mas preocupados por la cantidad que por la
calidad de sus productos:

Casi al mismo tiempo en Japdn el Dr. Kaoru Ishikawa instituyé los Circulos de
Calidad cuyo concepto provenia de programas como Team buildings o T-groups
basados en la creacion de grupos para mejora de los estandares de calidad. El
defecto que se tenia es que solo un determinado grupo de individuos participaba,
sus decisiones no eran siempre apoyadas por la direccion y no penetraban a todos
los niveles.

En 1950 los japoneses se enteraron del pensamiento del Dr. Deming y mandaron

por él para que les ensefiara su método. Todos sabemos ya los resultados.
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El concepto y programa original de calidad ha ido evolucionando hasta nuestros dias
y se representa por la Administracién de Calidad Total (ATC), que es una filosofia
basada en las necesidades y expectativas del cliente, entendiendo como cliente a
todos aquellos que tengan que ver con la empresa, dividiéndolos en clientes
internos que son empleados, difectivos, socios y todos aquellos que estén dentro de
la empresa. Y los clientes externos son los clientes finales, proveedores, y demas
instituciones-que de una u otra manera tengan relacién con la empresa. Implica no
solo el compromiso por alcanzar la excelencia en todos los niveles y direcciones de
la orgénizacién, sino en el desarrollo de una cultura organizacional basada en la
atencién al cliente, que consiste en posicionarle como el elemento _esencival de la
empresa, es un factor clave para mejorar la calidad del servicio. Sélo hasta que cada
persona de la empresa comprenda que su trabajo depende por completo del cliente
lograra la calidad . '

En esta década se escucha hablar de calidad con mas frecuencia que antes, esto
es por la competencia que se da entre las empresas prestadoras de servicios ya que
actualmente rhuchas de estas se han preocupado por la mejora continua y la calidad
en los servicios que prestan, o que ha obligado a las otras a innovar y buscar
alternativas mejores que ofrecer a sus clientes.

En nuestro pais se habla de calidad a partir de que se anunci6 el Tratado de Libre
Comercio ya que habia que competir internacionalmente por lo que las empresas

mexicanas debian estar a la altura de sus competidoras extranjeras.

3.1.1. DEFINICIONES DE CALIDAD
En la Administracion moderna este concepto ha evolucionado y se le define de

distintas maneras, a continuacién presentamos algunas definiciones de calidad:

* Aquellas caracteristicas del servicio que responden a las necesidades del cliente”.

Juran
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“Calidad es la suma de los valores agregados que se incorporan al producto y/o
servicio a lo largo del proceso y que los clientes extraen de ellos , es decir, es el
valor final a través del cual los clientes satisfacen sus necesidades y/o

expectativas”. Rubén Roberto Rico
“Calidad significa satisfacer la demanda del cliente”. A.C. Rosander

“La Calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o
servicio; es el punto en el que sienten que sobrepasa sus necesidades o

expectativas”. Gitlow

“La Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para

satisfacer a su clientela clave”. Horovitz

"Calidad es cumplir con los requerimientos. Calidad es satisfacer al cliente”. Carlos

Colunga Davila

En general todos los autores nos hablan de la calidad como el satisfacer las
necesidades del cliente y cumplir con sus requerimientos y expectativas. Estos son

los indicadores para conocer si se cumple o no con la calidad.”

Al cumplir con la calidad se obtendran clientes satisfechos, se lograra posicionar el
producto o servicio, reduciremos costos y por lo mismo se podra ofrecer precios

mas bajos.

!La Calidad en el Servicio, COLUNGA DAVILA, Carlos; Editorial Panorama, México 1995; pagina 18
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3.1.2. TIPOS DE CALIDAD
Dentro de la calidad, segun Gitlow, encontramos tres tipos que conducen a

mejorarlia.

a)Diseno/cambio de disefio
b)Conformidad

¢)Rendimiento -

3.1.2.1. Calidad de disefio/cambio de disefio.

La calidad de disefio comienza con la investigacion del cliente y el andlisis de los
sevicios/ventas, lo que conduce a un concepto de producto/servicio que cumple con
las necesidades de los clientes.

El desarrollo de un producto/servicio comprende el establecimiento y formacion de

una interrelacion entre el personal de la empresa.

Investigaciéh del cliente

El mejoramiento continuo e interminable del concepto de producto/servicio de una
organizacién requiere una investigacion actual del cliente y un analisis de las
ventas/servicios. La investigacion del cliente busca comprender sus necesidades,
tanto actuales como futuras y los procedimientos incluyen estudios cientificos.

La investigacion del cliente puede realizarse internamente en la organizacion.

Anadlisis de pedidos de ventas/servicios

El analisis de ventas comprende la recoleccidn sistematica y la posterior evaluacion
de la informacion concerniente a necesidades actuales o futuras del cliente, la cual
se obtiene durante interacciones a las ventas con los clientes. Puede ayudar a
determinar sus necesidades tomando en cuenta preguntas e interés mostrado en
productos o ‘servicios en el momento de la venta;, es una ventana abierta a las

necesidades del cliente.
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El andlisis de servicios es la investigacion sistematica de los problemas que los
clientes/usuarios tienen con el rendimiento del producto/servicio. Indica que
caracteristicas del producto/servicio deben cambiarse para hacerle frente a las

necesidades actuales y futuras de los clientes.

3.1.2.2. Calidad de Conformidad

La calidad de conformidad es el punto en que una empresa y sus proveedores
sobrepasan las especificaciones requeridas para servir las necesidades de su
cliente. ‘

Una vez que se determinan las especificaciones del producto/servicio mediante
estudios, la organizacion debe esforzarse continuamente por ir mas alla de dichas
especificaciones, de modo que los clientes reciban productos/servicios que trabajen

adecuadamente todo el tiempo durante el ciclo de duraciéon de los mismos.

3.1.2.3. Calidad de Rendimiento

Mediante la ihvestigacién del cliente y el analisis de ventas/servicios, la calidad de
rendimiento determina el comportamiento de los productos o servicios de la empresa
en el mercado. Ello incluye los servicios después de la venta, la cohfiabilidad, el
soporte légico, asi como también el por qué los clientes no compran el
producto/servicio de la compania.

El flujo continuo de la informacidn generada por los estudios de la calidad de
rendimiento elimina cualquier duda que pudiera existir entre la investigacion del
cliente y el analisis de las ventas/servicios, y la construccion de las especificaciones

de pruductos/servicios/labor.

% Planificando para la Calidad, La Productividad y una posicién competitiva; GITLOW, Howard S.;Editorial
Ventura; paginas 10-15
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3.2. SERVICIO

“El servicio es el trabajo realizado para otra persona” Juran

La palabra Servicio deriva del latin srvio, is, ivi, itum, que indica ser dependiente,
estar sujeto, estar sometido, obedecer, consagrarse, procurar, atender.

El servir a los demas es una grande y hermosa misidbn que se compagina
perfectamente con el amor que se tiene a la libertad, y ésta ha de llenar nuestra
vida, ya que no hay mayor grandeza que la de querer entregarse uno mismo al
servicio de los demés. '

El servicio como virtud es una de las exigencias que lleva consigo la naturaleza
humana y que dignifica al hombre perfeccionando su ser.

Lo que da razén de ser al servicio es el cubrir una necesidad , esta necesidad esta
dada por el cliente que busca alternativas para la mejor satisfaccion de esta. Por lo
que el prestador de servicios debera tener la capacidad de ofrecer un servicio de
calidad, a un precio adecuado y una buena atencion.

Para el prestador de servicios la satisfaccion del cliente es su mas importante mision
por lo que busca cumplirla eficaz y eficientemente, dandole al cliente un extra de lo
que espera.

A esto se le llama Gerencia del Servicio que es toda una filosofia en la que la
Calidad del Servicio es la mision de todos los miembros de la organizacion
comenzando por el gerente y hasta el empleado que trata directamente con el
cliente.

Ademas de entrenar bien al personal, que es la clave principal para un servicio bien
hecho y a tiempo, tenemos que estar atentos a las dinamicas necesidades del
cliente, para mantenernos dando un mejor servicio del que podria dar la

competencia en cuanto a tiempo, confiabilidad y costo se refiere. Par los clientes el

53



Capitulo 3 Cafeteria CI'U, UPAT®

servicio vale no solo por las cosas que recibe, sino también por la gente que trata
con él, su apariencia, sus modales y su paciencia.’

Cuando la organizacion tiene un alto nivel de calidad los clientes lo perciben y
estan dispuestos a pagar mas, logrando asi su preferencia por este servicio sobre la
competencia que tal vez ofrece economia pero no servicio de calidad, es decir

satisfaccion de las necesidades.

3.2.1. CLASES DE SERVICIO

1. Servicio Principal. Es el servicio mas importante que presta la empresa, la razén
de su existencia, la razén fundamental por la que la empresa esta en el mercado, el
servicio que proporciona mayores ingresos, el que esta explicito en la misiéon de la
empresa. |

Esta empresa es una cafeteria por lo que el servicio principal es el de alimentos.

2.Servicios periféricos. Son los otros servicios que presta la empresa y que se
complementan o se relacionan con el servicio principal.
En este caso los servicios periféricos que se prestaran en la cafeteria son el de

dulceria y tabaqueria, y a largo plazo servicio de restaurante.

3.Servicios de valor agregado. Son aquellos servicios libres de costo que
acompanan al servicio principal y/o a los periféricos y cuya funcion es el incrementar
el valor de los mismos.

Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principal o
periféricos, su costo va incluido en el pago por estos ultimos servicios; cuando se
prestan a no usuarios de los servicios principal o periféricos, son gratis y actdan

como ganchos para atraer posibles clientes.

3 Cémo lograr la Calidad en Bienes y Servicios; CARDENAS HERRERA, Rail; Editorial Limusa; Mexlco
1993; pagina 142; Capitulo 10

54



Capitulo 3 , Cafeteria CIU, UPAE®@

Algunos de estos servicios pueden ser la cortesia del personal, una sonrisa, un
saludo, deseo de satisfacer al cliente, amabilidad, disposicién a ayudar y/o orientar
en la solucion de los pequerios y grandes problemas que puedan presentarsele a los
clientes durante su estancia, estén o no relacionados con los servicios que presta la

empresa.*

3.2.2. EL CLIENTE

Aunqgue al hablar de “cliente” para todos se nos haga un concepto obvio no lo es
tanto ya que pocos negocios tienen un concepto real de lo que es su cliente.
Podemos definir al cliente como “alguien que llega y compra un producto o servicio
y que espera calidad de sevicio y calidad del producto en recompensa por su
inversion”.®

En esta década la percepcion de la calidad en el servicio por parte del cliente ha
cambiado con respecto al pasado, ahora no basta con la sistematizacién de los
servicios, el cliente necesita del contacto humano para lograr la satisfaccion total del
servicio adquirido.

No hay empresa sin clientes, éstos son el punto de partida de cualquier estrategia
de servicio. El objetivo de una buena estrategia de servicio debe ser el mantener a
los clientes actuales y atraer a los clientes potenciales. Por esto es necesario

conocer y seguir de cerca sus necesidades.’

* Ibidem; paginas 27-29

5La Exelencia en el Servicio, Cémo identificar v satisfacer las expectativas y necesidades del cliente;
ALBRECHT, Karl; Editorial Legis; Segunda Edicién, Colombia 1991; pdgina 15

La Calidad del Servicio, A l1a conquista del Cliente; HOROVITZ, Jacques; Serie McGraw-Hill Servicio al
Cliente; Tomo 3 de 4; Santa F¢é de Bogota Colombia 1994; pagina 28
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3.3. CALIDAD EN EL SERVICIO

Las instituciones de servicio que quieran alcanzar el éxito, independientemente del
sector en el que estén encuadradas, deben tener un denominador comun: la calidad.
Calidad significa satisfacer la demanda del cliente, por lo que las empresas deben
estar orientadas al cliente. ‘

La calidad en el Servicio es factor fundamental en la decisiébn de compra del
consumidor dada la competencia existente en nuestro tiempo, ya no es solo el
precio, por lo que es facil deducir que las empresas lideres sean aquellas que
ofrezcan el mejor servicio. En igualdad de precios, el cliente opta por la mejor
calidad y en igualdad de calidad el cliente opta por el menor precio.

Podemos decir que la calidad esta en los ojos del espectador; esto es, se determina
siempre en base a la percepcidn del cliente-consumidor. Los indicadores internos de
la calidad que podemos tener, carecen de significado si no pueden traducirse en
indicadores del comportamiento externo tal y como lo percibe el cliente-consumidor.
La calidad es base fundamental para competir, esto es cierto tanto en las
organizaciones industriales como en las de servicios.

Los indicadores de calidad han de estar lo suficientemente integrados en los
principales componentes del proceso de prestacidn del servicio, desde el
componente cliente hasta el componente proveedor. Cada uno de los componentes
del proceso de prestacion del servicio debe incluir los oportuncs indicadores de
calidad tal y como lo percibe el cliente, el que presta el servicio o el proveedor del
mismo.

Es importante concientizarse de que el cliente cada vez busca una calidad mejor en
los productos y servicio que recibe, por lo que no se puede permahecer igual por
mucho tiempo, sino cambiar a medida que el cliente lo solicite.

Horovitz dice que la calidad de un servicio es total o inexistente, no hay medias, ya
que el cliente no ha recibido por o menos lo que esperaba con excelencia, es

comun que lo tenga como mala experiencia.
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3.3.1. GERENCIA DEL SERVICIO

La Gerencia del Servicio es un instrumento que nos permite alcanzar la excelencia
total en el servicio.

Albrecht define a la Gerencia del Servicio como “El enfoque total de la organizacion
que hace de la Calidad del Servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz
numero uno para la operacién de un negocio”.’

Para la Gerencia del Servicio el cliente es una pieza clave y todos los integrantes
de la institucién que prestan el servicio deben buscar la satisfaccion de éste, tanto
los qué tienen contacto directo como los que no lo tienen. Por lo cual se debe buscar
crear una cultura de servicio que haga de la excelencia una mision para toda la
organizacién, empezando por los gerentes pues cuando la comprendan y hagan que
la gente que tiene contacto directo con el cliente se preocupe por su satisfaccion,
habran logrado adquirir esta filosofia.

Este contacto con el cliente es un punto a considerar de gran importancia, ya que de
aqui parte la filosofia de la gerencia para establecer el servicio, conocemos este
contacto com-o ‘momento de verdad” y se define como “el episodio en el cual el
cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y tiene una
impresion sobre la calidad de su servicio.®

Los momentos de verdad se aplican directamente en la prestaciéon del servicio, pues

éste se fabrica en el momento de entregarlo.

7 La Revolucién del Servicio; ALBRECHT, Karl; Editorial Legis; Segunda Edicién, Colombia 1990; Capitulo 2,
pagina 19 .
® Ibidem; pagina 24
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3.3.2. LOS CATORCE PUNTOS DE LA CALIDAD APLICADOS AL SERVICIO:
DEMING.

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.

Esto significa tener una meta estable, permanente y sin fin, con la eliminacion de la
no calidad: errores, demoras‘, tiempos muertos, comportamientos y actitudes
inaceptables, fallos, condiciones inseguras de trabajo y servicios innecesarios.

Para las empresas de servicios, la constancia en el propésito dirigida a la mejora
consiste en lo siguiente.

- Planes a largo plazo.

- Expansion para atender mas clientes.

- Reduccién progresiva del nimero de caracteristicas de no calidad, siendo la meta
cero.

- Entrenamiento continuo.

- Comunicacion de arriba a abajo y viceversa.

Las actividades especificas que deben seguirse en un programa de mejora continua
de la calidad son.

- ldeas nuevas.

- Nuevos productos.

- Métodos nuevos y mejorados.

- Procesos nuevos y mejorados. -

- Mejor equipo y maquinaria.

- Empleados mejor capacitados y entrenados.

- Gerencia mejor capacitada.

- Nuevos servicios para satisfacer necesidades y demandas del cliente.

- Mejorar servicios existentes.

- Mantenimiento mejorado.

- Estudio continuo del cliente.

- Demoras reducidas.

- Atencion inmediata al cliente.
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2. Adoptar una nueva Filosofia.

Estamos en una era de productos y servicios en la que deberan desarrollarse
programas para la prevencion de errores y tiempo perdido, fallos, productos
defectuosos, comportamiento de no calidad y actitudes de no calidad, dentro de
cada actividad y operacion. Asimismo se necesitan desarrollar programas enfocados
a la demanda del cliente, preferencias, quejas e ideas para mejorar. Estos
programas han de ser continuos y darles la maxima prioridad ya que sin ellos esta

filosofia no se adoptara.

3. Evitar la inspeccion masiva.

Se puede evitar esta de varias formas:

- Contratos con pocos proveedores.

- Comprandb a pocos proveedores de alta calidad.

- Cooperando estrechamente con los vendedores.

- Estableciendo intercambio mutuo de problemas y estandares de calidad para
satisfacer los fequerimientos de la operacion.

- Convenir acuerdos o contratos entre compradores y vendedores para facilitar al
comprador solamente lo que le resulte satisfactorio.

- Estableciendo entregas justo a tiempo.

4. Comprar por calidad y no por precio.
El encargado de compras no solo compra por calidad, también para ahorrar tiempo.
Mejorar la calidad se puede asociar con la reduccidn de tiempo para hacer el

producto. Esto es comprar por calidad.
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5. Buscar continuamente areas para mejorar.
Las areas que deben ser examinadas para encontrar problemas en el servicio
incluyen:
- Recogida de datos, muestreo.
- Compras.
- Personal.
-Entrenamiento.
- Comportamiento y actitudes.
- Empleo de tiempos.
. Precisién.
- Seguridad de las operaciones.
- Proegramacion de toda clase.
- Comportamiento de compra.
- Estudios de clientes.
+Clientes satisfechos.
- Qué fue lo que satisfizo al cliente
Razones
+ Clientes no satisfechos.
- ¢ Quejas?
- De qué tipo, frecuencia.
- ¢, Qué se puede hacer?
~ + Clientes perdidos.
- ¢, Qué fue lo que disgusto al cliente?
- Por qué cambid.
- ¢, Qué puede hacer que vuelva el cliente?
+ No clientes.
- ¢, Qué falta en la empresa?

- ¢,Por qué compran en otros sitios?
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6. Entrenar a los trabajadores para conseguir la calidad en el desempefio del
trabajo.

El control de la calidad de los servicios esta basado en una relacion cara a cara
entre cliente y vendedor, la conducta de este ultimo determina la calidad del servicio;
por ello se requiere de un entrenamiento especial para todos los trabajadores, lo que
evitara errores como la descortesia, indiferencia, favoritismo e incompetencia.
Desafortunadamente las empresas generalmente ignoran que la formacion en el
area del servicio tiene un impacto mayor en la rentabilidad que cualquier otra cosa
que la empresa pudiera hacer.

7. Instituir métodos modernos de supervision.

La supervisién incluye la direccion, y hay que tener un propdsito constante de
mejorar la calidad. Esto es, una nueva escuela de direccidn en los servicios
caracterizada por lo siguiente: '

- Cooperacién en todos los niveles, entre y dentro de los departamentos.

- Compartir conocimientos.

- Compartir la toma de decisiones.

- Animar el desarrollo personal en el trabajo de cada empleado.

- Solicitar sugerencias para la mejora de cada empleado.

- Premiar el comportamiento de calidad.

- Practicar la direccion participativa.

- Practicar la direccion por el liderazgo.

- Practicar la direccion por la confianza.

- Dar énfasis a la innovacion.

- Entrenamiento y reentrenamiento.

- Aprender a escuchar.

- Dar énfasis a las sugerencias.

- Escuchar a los que hacen el trabajo.

- Dar maxima prioridad al cliente.
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Los métodos modernos de direccion son contrarios a los anteriores -inflexibles-.
Estan basados en la confianza, no en la sospecha y en el miedo. Los altos directivos
deben mezclarse con los empleados de nivel inferior para descubrir los problemas y
las dificultades. Deben cultivar el habito de escuchar; eso significa que todo el
mundo estara involucrado en la mejora de la calidad. En una organizaciéon grande
hay que reducir el nimero de niveles jerarquicos que normalmente son demasiados.
La calidad del comportamiento debe ser recompensada, y los altos directivos deben
tomar parte en el reparto de estos premios.

La politica prioritaria para el servicio se debe centrara en el cliente.

8. Eliminar el miedo.
Eliminar los temores de modo que todos puedan trabajar eficientemente para la

compaiiia.

9. Romper las barreras entre departamentos.

El trabajo en 'equipo es necesario en una organizacion que quiera desarrollar con
éxito un programa de calidad; para esto tiene que existir una aceptacién de la
necesidad de evitar barreras tales como; conflictos, discusiones, peleas y celos
entre los departamentos.

Las barreras son causa de las diferentes especialidades de los directivos. Un paso
importante para eliminar estas barreras es, entrevistar a cada directivo para
investigar con detalle como se diferencian los unos de los otros; analizar los datos
para encontrar las diferencias vitales.

La barreras son emocionales y fuer{es. Son actitudes creadas durante afios y no se

pueden cambiar tan facilmente.
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10. Eliminar las metas numéricas, esldgans y consignas.

Las consignas, metas y exhortaciones no tienen ningun efecto sobre el
comportamiento de los trabajadores, a menos que se den los pasos para mostrar
como alcanzar la meta. |

Cero defectos y cero errores es otra cosa. En una organizacion de servicio donde un

solo error no solo puede ser peligroso sino fatal.

11. Eliminar estandares de trabajo que fijen cuotas numéricas.

Enla actualidad se elimina la fijacion de tiempo estandar y se emplea una muestra
aleatoria de tiempos que es conveniente por las siguientes razones.

-Estimar el porcentaje de tiempo ocioso

-Determinaciéon del coste del tiempo perdido y ocioso utilizando el método de
muestreo de estimacion. '

-Medicion del tiempo descompuesto y el coste de actividades unidas .

-Coste de cada trabajador especifico y de las actividades de las maquinas.

12. Eliminar barreras al orguilo en el trabajo.

En una'organizacién de servicio los trabajadores pueden enorgullecerse de realizar
algo gue agrade al cliente.

En cualquier organizacion que da un servicio, el orgullo, toma las siguientes formas.

- Agradar al cliente.

- Cumplir los horarios de atencion | publico.

- Mantener las promesas. ,

- Liamando por teléfono si asi se ha quedado.

- Hacer un esfuerzo por satisfacer al cliente.

- Resolver los problemas al cliente.

- Realizar un trabajo excelente para el cliente.
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13. Instituir un programa vigoroso de educacién y entrenamiento.
El control de calidad necesita un programa continuo de informacién, estadistica y no
estadistica dirigido a los trabajadores para su mejor desarrollo dentro de la empresa

permitiéndole conservar su empleo y estar capacitado para la calidad.

14. Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion.

La empresa .debera hacer del control de calidad tarea de todos. La educacion
masiva ayudara a conseguir esto. Significa que a cada nuevo trabajador se le de una
sesion de entrenamiento, asi como entrenar y reentrenar a trabajadores regulares,
con especial atencidn a la seguridad.

Hay que recordar que el cliente no compra al director general ni al gerente, compra a

un vendedor. Estos determinan la calidad de servicio que recibe el cliente.’

®Los Catorce Puntos de Deming aplicados a los Servicios; ROSANDER, A.C.; Editorial Diaz de Santos, Madrid
1994
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CAPITULD 4.
ESTUDIO DE MERCADO

“La Investigacion de Mercados es un proceso sistematico

para obtener informacion que va a servir al administrador

a tomar decisiones para senalar planes y objetivos”.1

4.1. OBJETIVO

A través de informacion obtenida de manera informal durante un afno de visitas al
CIU captamos la insatisfaccion de los usuarios con el actual servicio de alimentos y
su solicitud constante de alimentos variados, nutritivos y a un costo accesible, que
les evitaria ocupar parte del tiempo de su diversidbn en preparar sus propios
alimentos. De aqui se desprende la siguiente hipotesis.

Lo que actualmente se conoce como cafeteria dentro del ClIU no cumple esta
funcién, por lo tanto un servicio de alimentos y bebidas de calidad se hace
indispensable

Con el estudio se conocera la necesidad real del usuario, se determinaran sus

deseos y motivaciones, informacién que nos lleva a la mejor toma de decisiones.

Los objetivos de este estudio son los siguientes:

-ldentificar las necesidades, gustos y preferencias de los usuarios del CiU con
respecto a la cafeteria. '

-Planear el menu adecuado al lugar y tipo de usuarios.

-Establecer un margen en los precios de los productos propuestos.

-Proponer el tipo de servicio al lugar y usuarios.

! Introduccion a la Investigacion de Mercados; FISCHER, Laura y NAVARRO, Alma; Editorial Mc Graw-Hill;
2% edicion; pagina 7.
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4.2. SUJETOS DE LA INVESTIGACION

Los sujetos de esta investigacidn son: estudiantes que asisten al CIU y que
pertenecen a los bachilleratos, escuelas o facultades de la UPAEP; visitantes en
los que se incluyen padres de familia, socios, empleados e invitados y los equipos
de futbo!l integrados por fuerzas basicas, segunda division, futbol rapido varonil y

femenil:
En base a los registros del ClIU, actualmente acuden a él diariamente en promedio

188 personas.
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4.3. OBTENCION DE LA MUESTRA

La formula empleada para obtener la muestra en poblaciones finitas, es la siguiente:

n= N p aq
e’ N-1)+o’pq

En donde:

o %= Coeficiente de confianza
N = Universo o poblacion

p = Probabilidad a favor

q = Probabilidad en contra

e® = Error de estimacion

n = Tamano de la muestra

Sustitucion:

n=_ (1.96)> 188 (.50)(.50)
(.05)* 187+ (1.96)%(.50) (.50)

n= 126

% Ibidem; pagina 59, 60.
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CENTRO DE INTEGRACION UNIVERSITARIA, CLUB AGUILAS
UPAEP

OBJETIVO: Conocer las necesidades y preferencias del usuario con respecto al
servicio de alimentos, para asi proponer un servicio de calidad que complemente los

demas servicios que el CIU ofrece y haga su estancia mas cémoda y placentera.

Agradecemos tu colaboracion al contestar esta encuesta.

1. Con qué frecuencia asistes al CIU.

) Una vez a la semana o mas.

) Dos veces al mes.

) Una vez al mes.

) Tres o cuatro veces al semestre.
) Una o dos veces al semestre.

Ve N N i N et Wty

2. Tu eres.
( ) Alumno

() Visitante
( ) Miembro de los equipos de Futbol

3. ¢ Cémo consideras el servicio de alimentos en la Cafeteria del CIU?.

Bueno Regular Malo
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4. Qué alimentos te gustaria encontrar en la cafeteria y cuanto pagarias por ellos?

Licuados Tortas __ Ensaladas

Jugos - Hamburguesas Fruta ________
Café - Hot dogs o Postres o
Aguas Sandwiches

Refrescos_ Antojitos

(tostadas, chalupas, tacos. etc.)

5. ¢ Consumirias en la Cafeteria comidas corridas?

Si No

6. ¢ Cuanto pagarias por esta comida?

$10.00 a $15.00
$15.00 a $20.00
$20.00 a $25.00
$25.00 a $30.00

7. ¢ Que otros servicios te gustaria encontrar en la Cafeteria?

Teléfono
Dulceria
Televisidon

Venta de revistas

8. ¢ Cual seria para ti el servicio adecuado en la Cafeteria?

Atencion con meseros Autoservicio

GRACIAS
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4.4 PRESENTACI ON DE RESULTADOS

¢Con qué frecuencia asistes al CIU?

13% .
% 25%
B Diariamente

WMSANAG L AN AAA AN AN A 3 ¢ Unavez alasemana o mas.
D Dos veces al mes.

« Tres ocuatro veces al semestre.

¢ Una oDos veces al semestre.
0% oA
28%

Tu eres:

26%
/N ! "M~*~*yg 39% ¢ Alumno
¢ Visitante

* Memoro de los equipos de Futbol

35%

¢ Como consideras el servicio de alimentos en la Cafeteria del CIU?

11%

25% ¢ Bueno

D Regular

*« Malo
64%
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¢Qué alimentos consumirias en la cafeteria?

B Sandw iches

O Fruta

@ Postres
W Antojitos
[ Ensaladas

m Hot dogs

W Hamburguesas
| Tortas

0.00%

0 Aguas

O cCafé

W Jugos

@\ Licuados

10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

*La suma de los porcentajes de esta pregunta no dan el 100% ya que el encuestado tenia opcién a varias

respuestas.

¢Consumirias en la Cafeteria comidas corridas?

45% mSi

55% mNo

¢ Cuanto pagarias por esta comida por persona?

6% 0%

m$10.00 a $15.00
0$15.00 a $20.00
W $20.00 a $25.00
£$25.00 a $30.00

83%
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¢ Qué otros servicios te gustaria encontraren la Cafeteria?

* Teléfono

» Dulceria
Servicios D Television

¢ Venta de revistas

*La suma de los porcentajes de esta pregunta no dan el 100% ya que el encuestado tenia opcién a varias
respuestas.

¢Cual seria para ti el servicio adecuado en la Cafeteria?

38%
| Atencién con meseros

(Autoservicio
62%
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4.5. CONCLUSION DEL ESTUDIO DE MERCADO

El estudio de mercado nos indica que la Cafeteria actualmente no satisface a los
usuarios y proporciona informacion clara sobre las preferencias de estos, tanto del
servicio como el tipo de alimentos, lo que nos llevd a elaborar propuestas con la’
finalidad de alcanzar la satisfaccion del cliente, por lo que una de las principales‘
propuestas es el cambio de ubicacidn de esta.

Con el estudio se comprueba la hipétesis, al hacerse indispensable en el CIU un
servicio de alimentos y bebidas adecuadamente administrado y que proporcione

servicios extras para mantener la constancia de los usuarios. -
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CAPITULO 5.

PROPUESTA

5.1. PLANEACION

5.1.1. OBJETIVO GENERAL DE LA CAFETERIA DEL CIU

Proporcionar ‘al usuario un servicio de Alimentos de calidad, basado en una
adecuada planeacidén, con una organizacion que se perciba tanto en el servicio
como en el personal, asi como una adecuada integracion de éste bajo la direccion
correcta que permita llevar controles éptimos, que satisfaga las necesidades de los
usuarios y complemente los servicios que el ClU ofrece actualmente y los que por su

desarrollo ira originando.
5.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Corto Plazo

-Proporcionar un “servicio de cafeteria” a un costo accesible, de acuerdo a las
necesidades identificadas en el Estudio de Mercado para que el usuario prefiera
este servicio al externo.

-Que la cafeteria preste servicio con la misma frecuencia en la que el ClU opera,
para que el usuario tenga la opcion de hacer uso de este servicio en el momento

que lo necesite.
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Mediano Plazo

-Que sea un atractivo mas del CIU, ofreciendo servicio y producto de calidad y buen
precio, asi como un ambiente agradable con alternativas de esparcimiento para los
diferentes tipos de usuario y otros servicios; para tener clientes asiduos, incluyendo

al personal del CiU.

Largo Plazo
-Consolidar la imagen de la Cafeteria, mediante la adecuada administracion de los

recursos y un buen respaldo de mercadeo, para que sea un atractivo por si misma.

5.1.3. UBICACION DE LA CAFETERIA “CIU” UPAEP

La Cafeteria se va a ubicar en lo que ahora se conoce en el ClU como Saldn Social
ya que se encuentra en un lugar con mejor vista para los usuarios, cuenta con las
instalaciones y caracteristicas que son aprovechables para la implantacion de una
cafeteria. Estas caracteristicas son entre otras, la instalacion de gas, agua, banos, la

entrada para proveedores, etc.
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5.1.4. PLANEACION DEL MENU

5.1.4.1. Inventario de Platillos

Se tendran dos inventarios de platillos uno del menu a la carta y otro para las

comidas corridas de donde se sacara el menu diario combinando sabores, colores,

texturas tomando en cuenta también los sobrantes del dia anterior y sobre todo una

adecuada nivelacién nutricional y de costos.

INVENTARIO DE PLATILLOS PARA COMIDAS CORRIDAS

SOPAS PASTAS O ARROZ PLATO FUERTE POSTRE
Sopa Minestrone Arroz rojo Mole verde con cerdo y calabazas Gelatina de uva
Sopa de pollo con fideos Arroz nortefo Chiles rellenos de queso Manzana

Sopa de frijo} Arroz blanco Caldo tlalpefo Alegria

Crema de chicharo

Espagueti al burro

Tinga de pollo

Gelatina de pifa

Crema de elote

Espagueti en salsa de jitomate

Pastel de carne

Sandia

Crema de pollo

Tallarines con pimientos

Pollo en adobo

Ate

Crema de tomate

Pasta con salsa de espinacas

Croquetas de pollo

Gelatina de limon

Crema de brocoli

Caditos gratinados

Lomo enchilado c/guacamole y frijoles

Arroz con leche

Sopa de cebolla

Arroz a la mostaza

Pudin de papa con jamon

Melon

Sopa de bolitas de tortilla

Arroz a la mexicana

Albondigas

Gelatina de grosella

- INVENTARIO DE PLATILLOS A LA CARTA

ENSALADAS SANDWICHES |PLATO FUERTE BEBIDAS POSTRES
Ensalada Criolla De jamén Huevos motulefios Aguas de frutas de la estacion Pastel
Ensalada Verde De pollo Chilaquiles rojos Malteada de chocolate Flan
Coctel c/yoghurt Club sandwich Chilaquiles verdes Malteada de fresa Helado .

Coctel c/miel y gramola

Torta de Jamoén

Crepas CIU

Malteada de vainilla

Coctel c/flimén y sal

Torta de pollo

Tostadas de polio

Licuado de chocofate

Germinado de alfalfa

Torta de milanesa

Tostadas de carne

Café

Zanahoria rallada

Torta de salchicha

Chalupas

Jugos de frutas

Pepino en juliana

Torta de quesillo

Picadas

Jicama en juliana Hamburguesa Flautas de carne
Sincronizadas Flautas de papa
Hot dogs
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Carta
DE LA HUERTA

Ensalada Criolla
(Con lechuga, chorizo, totopos y crema)

Ensalada Verde

(Con espinaca, tocino, champifiones, nuez, ajonjoli, pepitas y vinagreta)
Coctel de frutas

(Frutas de la estacion con yoghurt natural o granola y miel o limén y sal)
Germinado de alfalfa '

(Germinado de alfalfa con limon y sal)

Zanahoria rallada

(Zanahoria rallada con limén y sal)

Pepino en juliana

(Pepino en juliana con limén y sal)

Jicama en juliana

(Jicama en juliana con limén y sal)

SANDWICHES

Para el recreo

(De jamén de pierna con germinado de alfalfa y jitomate)

El granjero

(De pollo con lechuga, jitomate, cebolla y aguacate)

El rey

(Club Sandwich de jamoén de pierna, pollo, queso amarillo, jitomate, lechuga y
ensalada rusa)

La clasica

(Torta de jamon de pierna con frijoles, quesillo, aguacate, jitomate)
La del corral

(Torta de pollo deshebrado con frijoles, aguacate, jitomate, cebolla)
La italiana

(Torta de milanesa con frijoles, quesillo, aguacate, jitomate, cebolla)
La vienesa

(Torta de salchicha con lechuga, jitomate, aguacate)

La lactea

(Torta de quesitlo ‘con frijoles, aguacate, jitomate, cebolla)
Hamburguesa sencilla y doble.

(Con queso amarillo, jitomate, lechuga, cebolla y papas a la francesa)
Hot dog

(Con tocino, zanahoria, jotimate, cebolla, champifiones)
Sincronizadas

{Con queso asadero, jamon y pico de gallo)

Papas a la francesa
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DESAYUNOS ECONOMICOS

Huevos Motulerios

(Sobre una tortilla pasada por aceite caliente con frijoles refritos y un huevos

fritos, baflado con salsa roja y queso)
Chilaquiles rojos

(Gratinados con pollo y crema)
Chilaquiles verdes

(Gratinados con chorizo y crema)
Crepas CiU

(De Huitlacoche con rajas poblanas y elotes, en salsa bechamel, gratinadas)

Desintoxicante
(Fruta de la estacidn con granola y yoghurt natural)
Incluye: Cafe, LecheoJugo y Pan

ANTOJITOS MUY MEXICANOS

BEBIDAS

JUGOS

Tostadas
(De pollo o carne, con frijoles, lechuga, jitomate, salsa y crema)

Chalupas
(Rojas y verdes con carne)

Picada

(Roja o verde con queso y cebolla)

Flautas

(De carne o0 papa con lechuga, salsa, crema y queso)

Aguas de fruta de la estacion
Maiteada de Chocolate
Malteada de Fresa

Malteada de Vainilla

Licuado de chocolate

Café

Los tradicionales:

Jugo de Naranja
Jugo de Toronja
Jugo de Mandarina

Jugo de Jitomate
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POSTRES

Jugo de Zanahoria
Jugo de Pina
Jugo de Manzana

Los combinados:
Jugo de fresa, pifia y apio
Jugo de betabel y naranja
Jugo de naranja y zanahoria

Jugo de apio, pina y betabel

Pastel
Flan
Helado
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5.1.5. TIPO DE SERVICIO

 El tipo de servicio propuesto para la Cafeteria del CIU es una combinacién del
Snack bar y Autoservicio, y se llevara a cabo de la siguiente forma:

El cliente ordenara y pagara en la caja y posteriormente recogera su orden en el
pantry con su tiquet de pago.

El encargado de limpieza recogera los muertos y limpiara las mesas al desocuparse.
El comedor estara dividido en area de fumar y no fumar, el area de no fumar
constara de tres mesas con cuatro lugares cada una y la de fumar con tres mesas,
dos de 4, dos de seis y una barra de 3 lugares, también hay dos mesas en el jardin
de seis lugares cada una, teniendo en total una capacidad para 43 comensales
comodamente sentados.

En el area de comedor habra una estacién de servicio en la que el cliente podra

tomar los aderezos necesarios para disfrutar de su comida.

5.1.5.1. Politicas de Servicio.

e Dentro del area de cafeteria se consumiran solo los alimentos que ahi se
elaboren.

¢ No se permite el acceso a las personas recién salidas de la alberca.

e Los usuarios deberan respetar mobiliario y equipo de la cafeteria, cualquier

desperfecto se le cargara a su cuenta.
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5.1.6. COMPRAS
5.1.6.1. Procedimientos, Politicas Y Reglas De Compras De La Cafeteria Del CIU

Procedimientos

1. Se estableceran las necesidades de compra.

2. Se especificaran las caracteristicas de los articulos.

3. Se elegira a los proveedores de acuerdo a su disponibilidad de productos en el
momento y lugar oportuno, asi como la calidad y el precio de los mismos.

4. Se ordenara la compra.

Politicas
1. Se utilizaran ambos métodos de compra (mercado abierto y contratistas) segun el
producto requerido.
2. Una vez elegidos, a los proveedores se les exigira:
- Contratos a corto plazo.
- Garantia de buen precio, sin variacion en dicho periodo.
- Negociar créditos adecuados de acuerdo a las necesidades actuales.
- Respeto a las estandarizaciones pactadas.

- Entrega de cada pedido en el dia indicado.

3. Se cambiara de proveedor segun las necesidades y conveniencias de la
institucion.

4. Los dias de pago a proveedores seran los Viernes de 4 a 6 pm.

Reglas
1. Ordenar la compra una vez autorizada.
2. Asegurar el recibo de la mercancia.

3. Por ningun motivo se aceptaran regalos de los proveedores.
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' 5.1.7. RECEPCION Y ALMACENAJE

El area de recepcién y almacenaje de mercancias se ubicara en la parte posterior de
la cafeteria a un costado de la cocina con acceso directo a ésta. El area que ocupa
es de 2.40 x 3.45 mts, el almacén seco constara de una alacena con divisiones de
metal removibles, para su mejor aseo, en la cual se colocaran los productos y
articulos de limpieza para las diversas areas y la papeleria de la cafeteria, ésta se
mantendra bajo llave; y un estante de metal no fijo en el que se colocaran los
productos no perecederos, éste medira 2.15 mts de alto por 1.50 mts de ancho con
estantes de 40 cm de fondo por 40 cm de alto, el anaquel mas bajo estara a 15 cm
arriba del piso y separado de la pared para facilitar la limpieza de éste y cumpliendo
con lo establecido en el programa H. Las materias primas estaran colocadas en
orden alfabético para facilitar su manejo y control.

El almacén frio constara de un congelador para carnes;, un refrigerador para
verduras, productos lacteos y embutidos; y un refrigerador en el area de preparacion

para sobrantes, postre, tortillas y la materia prima del dia.

5.1.7.1. Procedimientos, Politicas y Reglas de Recepcion

Procedimientos

1. Realizar el conteo fisico de cada articulo despachado por el proveedor y constatar
el peso.

2. Asegurar que las cantidades enviadas por el proveedor sean las acordadas.

3. Checar que las caracteristicas de la mercancia se ajusten a las especificaciones
de compra.

4. Asegurar que el precio de las mercancias facturadas sea el pactado.

5. Firmar de recibido la nota de remision, si todos los productos tienen las

caracteristicas pedidas.
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Politicas
1. No se recibira mercancia sin factura.
2. Los dias de recepcion de mercancia seran los Martes de 9 am a 1 pm.

3. Unicamente el Jefe de Almacén podra recibir la mercancia.

Reglas

1. No se aceptara mercancia en mal estado o fuera de las especificaciones.

2. No se aceptaran regalos de los proveedores.

3. Inmediatamente recibida la mercancia debera ser registrada en la tarjeta de

almacen, clasificarse y almacenarse.

5.1.7.2. Procedimientos, Politicas y Reglas de Almacén

Procedimientos

1. Pesar y etiquetar los productos con la fecha de entrega y con la informacién
necesaria para su clasificacion y almacenamiento.

2. Almacenar la mercancia recibida una vez cumplido el proceso de informacion.

3. Anotar en las tarjetas de almacén las entradas y salidas de mercancia para su

control.

Politicas
1. Se aplicara en método PEPS en toda la mercancia.
2. Se presentara una requisicion autorizada para hacer uso de mercancias del

almacén.
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Reglas ,
1. Debera levantarse un inventario quincenal para conocer el tiempo de rotacion de

cada producto almacenado.

2. Solo el encargado del almacén tendra acceso a las mercancias que en éste se

encuentran.
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5.2. ORGANIZACION

+ 5.2.1. Organigrama Propuesto
En la determinacion del volumen de personal requerido para la adecuada prestacion
del servicio de alimentos, es necesario tomar en cuenta diversos aspectos, como el
| tipo de servicio ofrecido, tamarfno del establecimiento, sus caracteristicas fisicas
. entre otros.
La organizacion de la cafeteria del CIU es lineal, representada por un organigrama
de tipo vertical en donde encontramos tres niveles principales de autoridad, esto es
porgue es un establecimiento pequerio y este tipo de organigrama es el mas sencillo

y adecuado.

Escuela de Administracion
de Instituciones

| Gerencia General |

l

| Jefatura de Cocina | [ Caja | |Jefatura Compras/Almacén|

[ Cocina caliente/fria |

[ Auxiliarde cocina | | Auxiliar de Almacén |
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5.2.2. ANALISIS DE PUESTOS

CAFETERIA CiU

Nombre del Puesto: Gerencia General.
Nivel Jerarguico: Gerencia General
Puesto Superior: Ninguno

Puesto Inferior: Jefatura de cocina

Jefatura de almacén y compras.

Caja.
Ubicacion: Cafeteria CIU UPAEP
Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcion Genérica:

Planea las acciones que se tomaran para el cumplimiento de los objetivos de la
cafeteria, las da a conocer a su personal y supervisa y se encarga de que todo se

haga conforme a lo planeado.

Descripcion Especifica:

-Planear y elaborar presupuestos.

-Elaborar y supervisar programas de seguridad, sanidad y mantenimiento.

-Elaborar y revisar periédicamente el organigrama y la descripcion de puestos de la
cafeteria.

-Seleccionar y reclutar al personal.

-Fomentar la participacion de los empleados.

-Supervisar peridédicamente los estandares y costeos de recetas y hacer
modificaciones de estos.

-Realizar el reglamento interno.

-Evaluar diariamente las ventas.
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-Supervisar y analizar las érdenes de compra.

-Supervisar mensualmente los estados financieros.

-Revisar periédicamente los inventarios.

-Supervisar la balanza de comprobacion y estado de resultados mensual.
-Supervisar y autorizar la némina.

-Hacer revisiones periddicas de almacenes y equipo de cocina, publicidad vy
promocion y calidad de alimentos y bebidas.

-Evaluar peridodicamente la satisfaccion del cliente a través de politicas y programas.
-Participar con los empleados en reuniones y festividades.

-Promover planes de incentivos para los empleados.

-Mantener comunicacién constante con los empleados.

-Implementar programas de capacitacion y adiestramiento.

-Realizar promociones de empleados.

-Establecer sistemas de motivacion para los empleados.

-Autorizar gastos no presupuestados.

Perfil del Puesto:

- Presencia agradable.

-Capacidad de analisis.

-Don de mando.

-Estudios profesionales en Administracion de Instituciones preferentemente,
Administracidon de Empresas Turisticas o carrera afin.

-Conocimientos de Alimentos y Bebidas.

-Nociones de Contabilidad.

-Actitud de Servicio (indispensable).

-Excelente presentacion.

-Manejo de Personal y Relaciones Humanas.

-Edad: 25 a 35 afios

87



Capitulo 5 | Cafeteria CIU, UPATP

Nombre del Puesto: Jefatura de Cocina.
Departamento: Cocina..

Nivel Jerarquico: Jefatura.

Puesto superior: Gerencia General.
Puesto Inferior: Cocina calienteffria.
Ubicacion: Cocina del CIU, UPAEP.
Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcion genérica:

Es responsable de la elaboracién de los menus, la evaluacion de éstos en cuanto a
precios, costos y aceptacion. Supervisa al cocinero en su trabajo y coordina en

general todas las actividades referentes a produccion de alimentos.

Descripcion especifica:

-Preparar menus balanceados.

-Elaborar estadisticas de rendimiento de alimentos.

-Establecer costos potenciales y porciones estandar de los alimentos.

-Elaborar la estandarizacion y costeo de recetas y fija precios de venta.

-Es responsable de la actualizacién de los menus.

-Elaborar junto con el Gerente presupuestos.

-Vigilar que el personal cumpla con las normas y procedimientos establecidos tanto
operativos como adminiétrativos y de servicio.

-Revisar periédicamente las normas de sanidad en la preparacion de alimentos y
bebidas.

-Registrar y controlar los inventarios mensuales de alimentos

-Hacer inventarios periédicos de material y equipo.

-Autorizar erogaciones de caja chica para compras de contado.

-En coordinacion con el Gerente General: seleccionar y evaluar periddicamente a los

empleados que dependen de él.
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-Organizar recursos humanos y materiales.

-Coordinar las labores del personal a su cargo.
-Programar turnos de trabajo y vacaciones.

-Autorizar las devoluciones de alimentos por parte de los comensales y verificar la
razon de la devolucion.

-Autorizar tiempo extra y permisos al personal.

-Elaborar reportes de asistencia.

-Checar puntualidad, aseo y disciplina del personal.
-Conocer los diferentes tipos de servicio.

-Solicitar servicios de mantenimiento.

-Analizar peridédicamente las ventas promedio por cliente.

-Conocer y aplicar las obligaciones de servicio.

Perfil del Puesto:

-Manejo de Personal.

-Conocimientos de Alimentos y Bebidas.

-Limpieza y orden.

-Responsabilidad.

-Escolaridad: Profesional o técnico, de preferencia un pasante o Licenciado en
Administracion de Instituciones.

-Buena Presentacion.

-Actitud de Servicio. |

-Edad: 24 a 35
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Nombre del Puesto:

Departamento:

Nivel Jerarquico:

Puesto Superior:

Puesto Inferior:

Ubicacion:

Fecha:

Descripcidn genérica: -

Caja.

Caja.

Jefatura.

Gerencia General.
Ninguno.

Cafeteria CIU, UPAEP.

15 - Noviembre - 1996

Se encarga de dar un trato agradable al usuario, atenderlo en su orden y preparar

los documentos para la contabilidad.

Descripcion Especifica:

-Tomar la orden del cliente y cantarla en cocina.

-Cobrar la orden.

-Hacer corte de caja diario con su respectivo depdsito.

-Llevar control de las ventas diarias de alimentos y bebidas.

-Armar la papeleria necesaria para entregarla al departamento de contabilidad una

vez por semana.

Perfil del Puesto:

-Honradez y honestidad.

-Responsabilidad.
-Buena memoria.
-Amabilidad y cortesia.
-Buena presentacion.

-Recomendaciones.

-Escolaridad minima preparatoria.

-Espiritu de servicio.

- Don de gente.

90



Capitulo 5 Cafeteria CIU, USATY’ |

-Trato amable.
-Paciencia.

-Sentido del humor.

-Edad: 25 a 35

Nombre del Puesto: Jefatura de Compras y Almacén
Departamento: Compras y Almacén.

Nivel Jerarquico: Jefatura.

Puesto Superior: " Gerencia General.

Puesto Inferior: Auxiliar-almacén.

Ubicacién: Cafeteria CiU, UPAEP.

Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcién genérica:

Se encarga de conseguir la meteria prima necesaria para el funcionamiento de la
cafeteria, asi como también la seleccion de proveedores en funcién de precio,

entrega de mercancia y negociacién de pago.

Descripcion Especifica:

-Seleccionar proveedores.

-Elaborar {a lista de proveedores y hace cambios de éstos segun las necesidades.
-Supervisar que los pedidos sean surtidos conforme a las especificaciones.
-Supervisar el buen funcionamiento del almacén.

-Establecer la rotacion de mercancia.

-Autorizar requisiciones a cocina.

-Supervisar entradas y salidas de almacj,én, inventarios y el stok de mercancia.

-Elaborar informes de los movimientos de mercancia.
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-Establecer periodos de compra.
-Proporcionar a la gerencia informes y reportes que le soliciten.
-Pagar a proveedores.

-Preparar la documentacion necesaria para la contabilidad.

Perfil del Puesto:
-Responsabilidad.

-Honradez.

-Estudios superiores, pasante o Licenciado en Administracion de instituciones.
-Conocimientos de contabilidad.

-Facilidad de palabra.

-Buena presentacion.

-Cultura general.

-Ser organizado y ordenado.

-Tener buena memoria.

-Recomendaciones.

-Edad: 23 a 30

Nombre del Puesto: Cocina caliente/fria.

Departamento: Cocina.

Nivel Jerarquico: Cocina caliente, cocina fria.

Puesto Superior: | Jefatura de Cocina.

Puesto Inferior: Auxiliar cocina.

Ubicacién: Cocina de la Cafeteria del CiU, UPAEP.
Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcion Genérica:

Supervisa a su personal en cuanto a la preparacion y presentacién de los alimentos,

verificando estandares de higiene y calidad de la materia prima, supervisa que el
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material y equipo se encuentre en buenas condiciones y cierra la cosina al terminar
de ordenarla.

Descripcion Especifica:

-Controlar al personal que tiene a su cargo en la cocina.

-Preparar los alimentos con la colaboracion de sus ayudantes.

- Elaborar los menus para el personal.

-Verificar las existencias y elaborar requisicion para almacén.

-Hacer sugerencias al jefe de cocina en cuanto al menu o a los alimentos.

-Vigilar que los alimentos se sirvan en las porciones y presentaciones establecidas y
en el tiempo adecuado.

-Verificar la calidad de la mercancia recibida del almacén.

-Cuidar que todo quéde en orden al cerrar la cocina.

-Supervisar que el equipo y material de la' cocina estén limpios y en buenas

condiciones.

Perfil del Puesto:

-Experiencia minima de dos afnos.

-Escolaridad media superior.
—Recomendaciones.

-Limpieza y puntualidad.

-Conocer acerca de conservacion de alimentos.
-Saber aprovechar alk maximo la materia prima.
-Orden.

-Sazon y buen gusto.

-Actitud de Servicio.

-Edad: 26 a 40
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Nombre del Puesto: Auxiliar Cocina

Departamento: Cocina.

Nivel Jerarquico: Auxiliar Cocina.

Puesto Superior: Cocina caliente/fria.

Puesto Inferior: Ninguno.

Ubicacion: Cocina de la Cafeteria del ClU, UPAEP.
Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcion Genérica:

Ayuda al cocinero en la elaboracion del mise-en-place, y en general de todos los
platillos, elaborar requisiciones a almacén y verifica que cuente con lo necesario
para la realizacion de su trabajo.

Descripcion Especifica:

-Verificar que se cuente con los implementos necesarios para realizar sus labores.
-Elaborar requisiciones para el aimacén.

-Ordenar y poner en condiciones adecuadas su area de trabajo.

-Recibir instrucciones del cocinero, lavar, cortar y/o pelar frutas y vefduras que se
utilizan en la elaboracién de los alimentos

-Preparar guarniciones y ensaladas.

-Atender y surtir las comandas que recibe.

-Limpiar su area de trabajo e implementos y alimentos sobrantes que no hayan sido

utilizados.

Perfil del Puesto:

-Activo y servicial.

-Limpieza y orden.
-Eficiencia.

| -Escolaridad minima secundaria.
-Edad: 18 anos
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mebre del Puesto:

Departamento:

Nivel Jerarquico:

Puesto Superior:

Puesto Inferior:

Ubicacion:

Fecha:

Descripcidon genérica:

Lavaplatos. |

Cocina.

Lavaplatos.

Cocina caliente/fria.
Ninguno.

Cocina del CIU, UPAEP.
15 - Noviembre - 1996

Como su nombre lo dice es quien lava loza, plaqué, cristaleria y cochambre que se

utiliza en comedor y cocina, coloca lo lavado en los lugares destinados para este fin.

Descripcion Especifica:

-Verificar si cuenta con los materiales e implementos necesarios para realizar sus

funciones.

-Lavar loza. plaqué, cristaleria y cochambre que se utiliza en comedor y cocina.

-Colocar lo lavado en los lugares destinados para este fin.

Perfil del Puesto:

- Sexo masculino
-Agilidad.
-Rapidez.

-Eficacia y eficiencia.

-Responsabilidad.

-Atencion a su trabajo.

-Servicial.

-Recomendaciones.

-Escolaridad minima de secundaria

-Edad: 18 afios
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Nombre del Puesto:

Departamento:

Nivel Jerarquico:

Puesto Superior:

Puesto Inferior:

Ubicacion:

Fecha:

Descripcion Genérica:

Cafeteria CI'U, UPATP

Limpieza

Caja.

Auxiliar.

Caja.

Ninguno.

Cafeteria del CIU, UPAEP.
15 - Noviembre - 1996

Se encarga de la limpieza general de las areas de cocina y comedor, recoger

muertos, surtir suministros en las mesas, en la estacion de servicio y bafos.

Descripcion Especifica:

-Verificar si cuenta con los materiales e implementos necesarios para realizar sus

funciones.

-Limpiar pisos, mesas, ventanas y en general el establecimiento antes de abririo al

publico.

-Recoger muertos de las mesas constantemente.

-Colocar los ceniceros, saleros y servilleteros a cada mesa.

-Mantener los bafios limpios y con los suministros suficientes.

-Colocar los desechos en la zona de reciclaje.

Perfil del Puesto:

- Sexo masculino

-Buena condicion fisica.
-Rapidez.
'-Puntualidad.

-Experiencia no necesaria.

-Honradez.
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-Limpieza y orden.
-Recomendaciones.

-Espiritu de Servicio.

-Escolaridad minima de secundaria.
-Edad: 18 arfos

Nombre del Puesto: Auxiliar-Almacén.
Departamento: Compras y Aimacén.

Nivel Jerarquico: Auxiliar.

Puesto Superior: Jefatura de Almacén..
Puesto Inferior: Ninguno.

Ubicacion: Cafeteria del CIU, UPAEP.
Fecha: 15 - Noviembre - 1996

Descripcion genérica:

Se encarga de auxiliar al Jefe del almacén en las compras, recepcion y distribucion

de mercancia, surtir requisiciones y verificar inventarios.

Descripcion Especifica:

-Ayudar al jefe de almacén a realizar las compras.
-Distribuir [a mercancia en almaceén seco, frio y congelador.
-Surtir requisiciones a cocina. ‘

-Verificar inventarios y stok de mercancia.

-Recibir mercancia de los proveedores.

-Checar que la mercancia cumpla con las especificaciones de compra.
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Perfil del Puesto:

-Buena condicion fisica.

-Escolaridad minima preparatoria.
-Buen observador.

-Buena memoria.

-Actitud de servicio.

-Agilidad.

-Edad: 18 anos

Los puestos analizados anteriormente son los que corresponden a las actividades
que se llevaran acabo en la cafeteria, pero dada su dimensién habra personas que
cumplan funciones de dos o mas puestos: asi el Gerente General sera el Jefe de
Cocina y Jefe de Compras y Almacén; y el Ayudante de Cocina desempenara
también las funciones de Ayudante de Almacén; y el Lavaplatos sera también el
encargado de Limpieza.

Reglas de Personal:
. El personal debera cumplir los horarios establecidos.
. Se prohibe tomar y fumar en horas de servicio.
. No debera usar perfume o locién penetrante.

. En el caso de las mujeres el maquillaje debera ser discreto.

. No usar joyas o anillos.

1
2
3
4
5. Nunca mascar chicle o usar palillos durante el servicio.
6
7. No recibir visitas en el lugar y horario de trabajo.

8

. Si se encuentra resfriado o tiene alguna enfermedad contagiosa. no debe

presentarse a trabajar, debera presentar certificado médico.
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‘ Capitulo 5

5.2.2.1. Seleccidn

En la UPAEP existe un departamento de recursos humanos que se encarga de la

seleccion de personal para todas las dependencias de esta, con la finalidad de tener

un primer contacto con el interesado en el puesto y evaluar sus cualidades.

El “ClU“ es una dependencia de la Universidad y en el rigen los mismos estatutos y

reglas, por lo que la seleccion de personal para la Cafeteria correra a cargo del

departamento personal de la UPAEP, a través de una entrevista en la que se

evaluaran aspectos que interesan a la Universidad y ademas especificos requeridos

por la Cafeteria para su personal.

En la entrevista se abarcaran siete puntos que se mostraran a continuacion:

DATOS PERSONALES:

ESCOLARIDAD:

Nombre completo

Edad

Estado civil

¢ A que se dedica el conyuge”?

Numero de hijos

¢, Cual es el grado maximo de estudios alcanzado?

¢ Ha realizado algunos otros estudios de
especializacion?

¢Actualmente se encuentra estudiando algo?

¢ Tiene algunos estudios o se ha capacitado en el area
de alimentos y bebidas?

¢, Dénde?

¢ Considera que necesita mas preparacion en el area

de alimentos y bebidas?
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EXPERIENCIA EN EL
SERV.DEAYB.: ¢ Dénde?
A qué nivel?
¢, Cuales han sido sus mas grandes satisfacciones?
¢ Qué caracteristicas considera debe tener una persona
que trabaja en el area de alimentos y bebidas?
¢, Qué caracteristicas personales posee usted que

considera pueden favorecer su labor?

UBICACION: : ¢Qué limitantes podria presentar al ingresar a un
nuevo ambiente de trabajo?
i Conoce nuestra institucion?
¢ Qué opina usted de ella?
(;Cémb es que llego usted a solicitar trabajo a esta
institucién?
¢ Cual es su interés en ingresar a laborar en esta
institucién?
En caso de ingresar, ¢ que espera obtener de su labor
en esta institucidén?
¢ Qué diferencia encontraria al trabajar aqui o en otra

institucion?

SITUACION SOCIAL

Y FAMILIAR: ¢, COmo considera su situacion social?
¢ Pertenece a alguna asociacion de cualquier tipo?
¢, Qué tipo de atenciones recibe su familia por parte de
usted?

¢ Tiene usted planes respecto a su familia?

100



Capitulo 5 | Cafeteria CIU, UPALP

METAS: - ¢ Cual considera que es su principal objetivo en la
vida?
¢, Considera que lo que esta haciendo contribuye al
logro de sus metas?
. Qué es lo que haria que cambiara sus metas
personales?

¢De quién mas depende el Iogrb de sus metas?

CIERRE: ¢, Desea agregar algo que complete la informacion que

proporciono durante la entrevista?

5.2.2.2. Contratacion

La contratacion la hara el departamento de recursos humanos exclusivamente, éste
se encargara de informar de las prestaciones que por ley le tocaran al nuevo
empleado asi como las que otorga la Universidad, pero el que dara la ultima palabra

de si se queda o no en el puesto sera el Gerente General.

6.2.2.3. Induccion
Debido a que no existe un programa de induccion para el personal de la Cafeteria
del “CIU”, la induccion de este se realizara de dos formas:
¢ Induccion a la Institucion, es decir a la UPAEP, pues el CIU es parte de ésta. La
llevaré a cabo el Gerente General y consistira en dar a conocer cuatro puntos
claves:
1. La Historia de la Universidad.
2. El Ideario de la Universidad.

3. La Mision de la Universidad.
4. Los derechos y obligaciones que tendran ambas partes.
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¢ Induccién al Puesto, esta sera enfocada especificamente al puesto a desempenar,
y ahi se le hablara sbbre los siguientes aspectos:
1. Los objetivos de la Cafeteria.
2. El papel que desempefa en el funcionamiento de la Institucion.
3. La importancia y responsabilidad que tiene dentro de la prestacién de
Servicios.
4. Sus funciones y responsabilidades diarias.
5. Su horario, dias de descanso, sueldo y prestaciones.

6. Oportunidad de promociones y capacitacion.

Es importante que al momento de la induccién el encargado de ésta le de una
bienvenida agradable y transmita al nuevo miembro de la empresa la confianza y

seguridad que se le brinda. -

5.2.2.4. Capacitacién

En cuanto a la capacitacioén del personal de la Cafeteria se promoveran una serie de
cursos en las diferentes areas del servicio de alimentos y bebidas y otros que
complementen su desempenio laboral, a continuacion se mencionaran:

- Cursos del “Programa H’

- Curso de Seguridad en el Trabajo

- Curso de Primeros Auxilios

- Curso de Evaluacion de propiedades Organolépticas en los aliméntos.

- Curso de Manejo de quimicos de limpieza.

- Curso de Actualizacién de menus

- Curso de Servicio al cliente

- Curso de Nutricidon

- Curso de Trabajo en equipo

- Curso de Comunicacion

- Curso de Liderazgo
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: - Curso de Decoracién y Presentacion de platillos.

- Curso de Manejo de Equipo

Se promovera la asistencia del personal a cursos, talleres y eventos relacionados
con el giro de la empresa organizadoé por la Universidad, la Escuela de
Administracion de Instituciones y la Secretaria de Turismo.

NOTA. Estos cursos se impartiran de acuerdo a cada puesto, en base a sus

necesidades.

5.2.3. INTEGRACION

5.2.3.1. Decoracion y ambientacion de la Cafeteria “CIU” UPAEP

Para la propuesta de decoracion dé la cafeteria se pensé en colores calidos que
inviten al cliente a comer y le proporcionen una sensacion de paz y tranquilidad. Se
armonizara con musica ambiental en todo el comedor para hacer la estancia
confortable. Bajo la escalera se colocara un espejo de agua que dara la sensacion
de frescura y tranquilidad. Al fondo se colocara un biombo y jardinera para simular
la entrada a los barios.

A continuacién se presentan los planos actuales del salén social y los que
muestran los cambios tanto de equipo como de construccion que detallan la
decoracion propuesta para la cefeteria y la distribucion de la cocina y almacén

también propuesta.
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Cafeteria CIU, UPATLP

5.2.3.2. Presupuestos

5.2.3.2.1. Presupuesto de decoracion y ambientacion

CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD [$ UNITARIO| IMPORTE
PISOS
Lozeta interceramic Mod. 1020
color avellana 30x30 con colocacion Metro cuadrado 183.7 3 58.00 [$ 10,65450
Lozeta porcelanite antiderrapante color
blanco ostién 30x30 con colocacién Metro cuadrado 30.24 $ 69.00 % 2,086.56
MUROS S
Pintura vinilica Comex blanca con colocaciéon Metro cuadrado 70 3 16.00 |$ 1,120.00
Pintura vinilica Comex azul con colocacién Metro cuadrado 20.23 $ 16.00 i$ 323.68
Pintura vinilica Comex amarilla con colocacién Metro cuadrado 497 3 16.00 |$ 795.20
Pintura vinilica Comex naranja con colocacion Metro cuadrado 31.71 $ 16.00 [$ 507.36
Loseta interceramic Mod. percigon 10x20
incluido cenefa con colocacion Metro cuadrado 34.32 $ 68.00 (% 2,333.76
TRABAJOS DE ALBANILERIA
Tapia de ventanas
Construccién de muros Metro cuadrado 20 $ 46.00 |$ 920.00
Demolicién de muro 1 $ 58.00 |$% 58.00
Muro de tablaroca 1x2.33 con colocacion Metro cuadrado 2.33 $ 35.00 (% 81.55
Plomeria, conexién tubos agua para espejo Lote 1 $ 85.00 |$ 85.00
Demolicién de barra Lote 1 $ 60.00 1$ 60.00
MOBILIARIO
Comedor modelo Viridiana
pino color natural 4 sillas con 1 vinil Juego 2 $ 600.00 i{$ 1,200.00
Comedor modelo Viridiana
pino color natural 6 sillas con 1 vinil Juego 2 $ 800.00 |$ 1,600.00
Comedor modelo Viridiana
pino color natural 3 sillas con 1 vinil Juego 3 $ 400.00 % 1,200.00
Mostrador en escuadra Juego 1 $ 1,100.00 1,100.00
Mesa de jardin plastico Mod. fermosa con
sombrilla Juego 2 $ 600.00 1,200.00
OBJETOS DECORATIVOS
Jardinera de entintada natural Pieza 1 3 350.00 350.00
Juego de 4 cuadros, oleo sobre tela 60x90,
90x100, 85x1.10, 88x80 Juego 1 $ 1,280.00 1,280.00
Planta artificial de flor de durazno Pieza 2 $ 250.00 |$ 500.00
Riel con dos lamparas de aldgeno
50 wats con colocacién Juego 1 $ 600.00 $ 600.00
MUSICA AMBIENTAL
Modular Sony FHCX33, SCD, 1Deck Modutar 1 $ 2,260.00 |$ 2,260.00
Honorarios 15% {$ 4,547 34 Total $ 30,315.61
VA 15% $ 682.10 $ 5,229.44
TOTAL $ 35,645.05
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5.2.3.2.2. Presupuesto de equipo

EQUIPO MARCA UNIDAD |CANTIDAD|$ UNITARIO| IMPORTE
Estufa 4 hornillas, Mod. PC4 Coriat Pieza 1 $ 2,81000(% 2,810.00
Plancha 40x80 con base Internacional Pieza 1 $ 1,265.00 (% 1,265.00
Freidora Holman Pieza 1 $ $ 860.00
860.00
Refrigerador, Mod. RC400 Américan Pieza 1 $ 7.249.00 |$ 7,249.00
Tarja Pieza 1 $ 3,420.00(% 3,420.00
Salamandra coigante San-s6n Pieza 1 $ 3415501% 3,415.50
Fogon Master King Pieza 1 $ 480.00 |$ 480.00
Cortador de papas a la francesa Sasoén Pieza 1 $ 791.77 |$ 791.77
Maquina para malteadas Oster Pieza 1 3 650.00 |$ 650.00
Congelador, Mod CHA-9 Nieto Pieza 1 $ 4.192.00 |$ 4,192.00
Anaquel acero inox. 1.60x1x70 Pieza 1 $ 2,336.00(% 2,336.00
Anaquel tuberia 1.90x1.50x60 Pieza 1 $ 1,425.00 % 1,425.00
Mesa de trabajo inox.1.70x80x90 Pieza 1 $ 3,987.00 |$ 3,887.00
Campana de extraccion 1.50x90x60 Pieza 1 $ 3561.50(% 3,561.50
Cafetera 10 a 30 tazas Regat Pieza 1 $ 302.68|% 380.00
Extractor de Jugos Star Max Pieza 1 $ 805.00 % 805.00
“|Exprimidor de citricos manual Veana distribuidor | Pieza 1 $ 195.00 {$ 195.00
Sartén de 26cm Veana distribuidor} Pieza 1 $ 51.16 % 51.16
Sartén de 22cm Veana distribuidor | Pieza 1 $ 40.80 (% 40.80
Sartén Tefion de 20, 24, 26 cm Vasconia Juego 1 $ 159.00 ($ 121.00
Pala de cocina Imperial Pieza 2 $ 8.00% 16.00
Cuchitlo del Chef Tramontina Juego 1 $ 172.36 |$ 172.36
Cuchillo para pan Victorinox Pieza 1 $ 95.631|% 95.63
Cuchilio cebollero Lynx Pieza 4 $ 13.26 % 53.04
|Brocheta cromada 35cm Veana distribuidor | Pieza 15 $ 4.421% 66.30
Brocheta cromada 25cm Veana distribuidor Pieza 10 $ 4.42|% 44 20
Tijeras Mundial Pieza 1 $ 91.90% 91.90
Pelador doble filo Victorinox Pieza 2 0% 28.57 % 57.74
Sacahocado p/papa y melén Victorinox Pieza 1 $ 78.25(% 78.25
Abrelatas de mesa _ Vasconia Pieza 1 $ 52.23% 52.23
Cuchara de servicio de acero inox. Veana distribuidor | Pieza 4 $ 13.72|% 55.98
Cucharén de servicio de acero inox. Veana distribuidor | Pieza 2 $ 22.731% 45.46
Cucharita de madera 23cm Artesanal Pieza 5 3 1.73(% 8.65
Pala de madera 23cm Artesanal Pieza 4 $ 1.731% 6.92
Pala de madera de 35cm Artesanal Pieza 2 $ 3.751% 7.50
Tabla para picar polietileno Pofimex Juego 1 $ 108.48 |$ 108.48
Machacador Vasconia Pieza 1 $ 9.50(% 9.50
Espumadera Lamex Pieza 1 $ 9.001% 9.00
Escurridor de aluminio de 22cm Vasconia Pieza 3 $ 43.74|% 131.22
Licuadora industrial 5 It Momat Pieza 1 $ 2347.00 |$ 2,347.00
Bowl 15" acero inox. Halco Pieza 1 $ 72.311% 72.31
Batidor de globo 18" Piano Pieza 1 % 631418 6314
Charolas de servicic 35x46cm Veana distribuidor{ Pieza 30 $ 47.501% 1,425.00
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EQUIPO MARCA UNIDAD {CANTIDAD|$ UNITARIO| IMPORTE
Plato trinche 23cm Melanina Lenox Pieza 30 $ 5131(% 153.90
Tazén Melanina Lenox Pieza 30 $ 3.93(% 117.90
Plato pastel Melanina 17cm Lenox Pieza 30 $ 2.91 {$ 87.30
Tasa de café Melanina estibable Lenox Pieza 30 $ 3.52(% 105.60
Tortillero Melanina Lenox Pieza 15 $ 8.96 (% 134.40
Plato base 25cm ceramica Sta. Anita Pieza 20 $ 11.801% 236.00
Plato trinche 23cm ceramica Sta. Anita Pieza 20 $ 10.16 |$ 203.20
Plato de entrada 19cm ceramica Sta. Anita Pieza 20 $ 8.501% 170.00
Tazén ceramica Sta. Anita Pieza 20 $ 7.80(% 156.00
Piato pastel ceramica Sta. Anita Pieza 20 $ 450(% 90.00
Tasa de café ceramica embrocable Sta. Anita Pieza 20 $ 6.80% 136.00
Cuchara sopera "Barcelona” Lenumex Pieza 50 $ 1.901(% 95.00
Cuchillo "Barcelona" Lenumex Pieza 50 $ 4.50|% 225.00
Tenedor "Barcelona Lenumex Pieza 50 $ 1.901% 95.00
Cuchara cafetera "Barceiona"” Lenumex Pieza 50 $ 1.70|% 85.00
Vasos para jugo Crisa Pieza 30 $ 4.171% 125.10
Servilleteros acero inoxidable Napkin Pieza 10 $ 78.59 (% 785.90
Saleros USA Pieza 15 $ 3.90|% 58.50
Ceniceros Crisa Pieza 10 $ 2.671% 267.00
- |Azucareras USA Pieza 10 $ 17.50|% 175.00
Pimenteros USA Pieza 10 $ 3.90(% 39.00
Copa para malteada Crisa Pieza 15 $ 11.14($ 166.60
Copa para helado Crisa Pieza 15 $ 6.541% 98.18
Copa tongolele Crisa Pieza 10 $ 21.46 (% 214.60
Flaneras Crisa Pieza 20 3 2971% 59.40
Tasa medidora Pyr-o-Rey Pieza 2 $ 8.00(% 16.00
Olla exprés 12 Its Presto Pieza 1 $ 727.00 |3 727.00
Bascula 10K Pieza 1 $ 510.00 |$ 510.00
Jarra de servicio grande Crisa Pieza 5 $ 3837 (% 161.85
Jarra de servicio chica Crisa Pieza 10 3 26.611% 266.10
Porta cubiertos 4 divisiones Veana distribuidor | Pieza 1 $ 59.83 1% 59.83|.
Porta vajilla Veana distribuidor | Pieza 2 $ 62.04 |$ 124.08
Porta vasos Veana distribuidor | Pieza 1 $ 155.251% 165.25
Colador de maya chico/mediano/grande Aalse Juego 1 $ 10.96 ($ 10.96
Colador chino 18cm Veana distribuidor | Pieza 1 $ 88.001% 88.00
Olla alta No. 30, 21.2 It. Gran Cheff Pieza 1 $ 223.201% 223.20
Budinera No.40 Gran Cheff Pieza 1 $ 222.001(% 222.00
Fuente tercia x 6.5 cm Cambro Pieza 3 $ 35.00)% 105.00
Fuente Cuarta x 10 cm Cambro Pieza 4 $ 40.001% 160.00
Despachador de Catsup Veana distribuidor | Pieza 4 $ 1.50($ 6.00
Jarra para agua Acero inox Halco Pieza 1 $ 118.00i% 118.00
Salero aluminio para cocina Veana distribuidor | Pieza 2 $ 16.00|$ 32.00
. [Mantequillera de'madera Veana distribuidor| Pieza 10 $ 9.50(% 95.00
Maquina registradora Royal/8Deptos. Pieza 1 $ 152075 |% 1,520.75
Total $ 51,734.14
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5.3. DIRECCION

5.3.1. COMUNICACION

- El gerente comunicara al personal con una semana de anticipacion : cambio de
horarios, organizacion de fiestas infantiles, comidas desayunos, reuniones
familiares, promociones, eventos universitarios, etc., que se realicen en la cafeteria

- A través de una lista mensual realizada en coordinacion con el Director del CIU se
notificara de todos los eventos que se lievaran a cabo.

- El Gerente mantendra contacto con los organismos de la Industria del Servicio de
Alimentos para informarse oportunamente de los cursos de capacitacion que ofrecen
para sus empleados. '

- Se colocarén en las &reas de comedor, cocina y almacén carteles en los que se
encuentren los procedimientos, politicas y reglas de éstas.

- Se colocara un buzon de sugerencias en la entrada de la Cafeteria.

-Indicar con la sefializacidn establecida por el ClIU la ubicacién de la Cafeteria.

5.3.2. MOTIVACION

Motivacion para el usuario del ClU:

- Promociones descuentos en dias especiales, como el dia del médico, del
arquitecto, etc., para los alumnos que muestren su credencial.

- Promover paquetes familiares para los fines de semana.

- Menus infantiles.

- En fechas conmemorativas el postre es gratis para el festejado; santos, 10 de

mayo, dia del padre, etc.
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Motivacion para los funcionarios de la UPAEP:

Se promovera entre los funcionarios de la Universidad la facilidad de contratar los
servicios de la Cafeteria del CIU que a continuacién se mencionan:

- Servicio de Cofee break

- Desayunos

- Fiestas infantiles

- Servicio de bocadillos

- Comidas

- Brindis

Motivacion para el personal de la Cafeteria del CIU:

- Cursos de capacitacion

- El empleado del mes

- Promover las multihabilidades

- Medio dia de descanso en su cumpleanos.

- Enviar tarjetas de felicitacidn en aniversarios y cumpleafos a empleados y familia.

- Ofrecer una cena de fin de afo al personal y sus familias.

5.3.3. EL LIDERAZGO

Como es sabido el servicio de alimentos es una rama importante de la carrera de
Administracion de Instituciones por lo que se pensd que fuera la escuela quien
estuviera a cargo del manejo de la cafeteria siendo un laboratorio de practicas y
servicio social para los alumnos y el modelo para que todas las cafeterias de las

dependencias UPAEP se manejen bajo las mismas condiciones.
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Inicialmente en el CIU los alumnos podran practicar en cualquier puesto con
excepcion del Gerente General que como ya lo mencionamos sera un egresado de
la Licenciatura por la responsabilidad que recae en él. Después de un tiempo en que
se demuestre la viabilidad del proyecto se implementara en todas las cafeterias
UPAEP quedando todas bajo la supervision de un Gerente General que les de una
identidad propia en su servicio.

Aunque se piensa en un laboratorio de practicas, buscara ser una empresa rentable
cuyas ganancias, ya recuperada la inversion, irdn a un fondo para apoyar a los
alumnos ya sea con becas, para capacitacidn en cursos y cbngresos importantes y
para apoyar en la infraestructura de la carrera dentro de la universidad con
laboratorios especializados y tecnologia propia, sin olvidar que como empresa se

pagara una renta justa al ClU apoyandolo también a su desarrollo.

5.3.4. SUPERVISION

Esta se llevara a cabo directamente y en todo momento por la escuela de
Administracion de Instituciones, representada por el Gerente General quién se
encargara de su adecuado funcionamiento administrativo y operativo. Indirectamente
por la universidad pues siendo parte de esta debera prestar el apoyo necesario para

su buen desarrollo.
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5.4. CONTROL

5.4.1. METODOS DE CONTROL PARA LA CAFETERIA DEL CIU.

5.4.1.1. Compras

La funcién de compras en la Cafeteria esta sujeta a un mecanismo en la adquisicion
de los abastecimientos. Dicho mecanismo se establecid6 de acuerdo con las
caracteristicas especificas de la Cafeteria; tales como tipo de servicio, cocina, etc;
este mecanismo consiste basicamente en:

1. La creacion de una relacion en la que se sefalen las materias primas que la
cafeteria necesita, actualizdndola en su oportunidad esta lista se llama “Lista de
Ingredientes”

2. Larealizacion de un listado de posibles proveedores. (Fig. 2)

3. La apertura de las tarjetas de almacén (Fig. 3) con la clasificacion de los articulos

en cuestion.
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Lista de Ingredientes

La lista de Ingredientes es una herramienta basica para el costeo de recetas y para
la requisicion de materia prima, asi como un medio de control de compras. En ella se
dio una clave para cada ingrediente para eficientar los procesos tanto de compras

como de control, como se muestra en el ejemplo (Fig. 1).

LISTA DE INGREDIENTES
CAFETERIA "CIU"

PRODUCTO RECETA CALIDAD/MARCA | U.DECOMPRA | CANT. TOTAL PERI. DE COMPRA
Aceite olivo M1 Ybarra Lata 11t 11t Mensual
Aceite girasol D1-DS5,A1-A6,F1,F4 1/02/03 Caja12lts 1 caja Quincenal
Agua Risco Garrafén 6 unidades 2 veces X semana
Aguacate $1-810,A1,A2E1 Primera Kilo Skg 2 veces x semana
Ajo F3,M2,M3 Primera Kilo 1Kg Quincenal
Azlcar B1-85,B9,P2 Primera Bolsa 5 Kg 1 bolsa Semanal
Bimbollos 84, 85 Bimbo 425grs/8pzas. 4 bolsas 2 veces x semana
Café B9 Legal Bolsa 300grs 1 bolsa Semanal
Catsup $4,55,511,513 La Costefna Lata 3.25 Kg 1 lata Semanal

(Fig. 1)
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Lista de Proveedores

Los criterios que deberan seguirse para la eleccién de proveedores son:

- Precio.

- Calidad.

- Condiciones de pago.

- Puntualidad para surtir pedidos.

- Rendimiento de los alimentos crudos y cocinados.

El departamento de compras obtiene cotizaciones de dos 0 mas proveedores con el
fin de comparar precio, calidad y condiciones de pago existentes en el mercado y

contar con proveedores sustitutos en caso de que desaparezca el proveedor actual.

SELECCION DE PROVEEDORES
, CAFETERIA "CIU"
NOMBRE: TELEFONO:
DIRECCION:
PRODUCTO (S):
CONDICIONES DE PAGO:
FORMA DE PAGO:

(Fig. 2)
CAFETERIA "CIU"
' TARJETA DE ALMACEN
ARTICULO: TARJETA No.:
CLAVE: MAXIMO: MiNIMO:
FECHA [ORDENNo. | ENTRADA | SALIDA | EXISTENCIA [COSTO COSTO HABER SALDO
UNIDAD PROMEDIO

(Fig. 3)
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Especificaciones De Compra.

Las Especificaciones de compra disefladas para la cafeteria del CIU indican las
caracteristicas Optimas de la materia prima utilizada para la producciéon de
alimentos. Se entregara a cada proveedor una copia de éstas en las que se

especifica ademas el periodo de entrega, como se muestra en el ejemplo.

CLASIFICACION: Abarrotes CLASIFICACION: Abarrotes
Nombre: Aceite de olivo Nombre: Aceite de Girasol
Clave: A001 Clave: A002

Calidad: Primera Calidad: Primera

Marca: Ibarra Marca: 1-2-3

Unidad: Lt. Unidad: Lt

Tipo de Envase: Lata % It Tipo de Envase: Botella plastico 1 It
Color: Amarillo Color: Amarillo
Consistencia: Liquida Consistencia: Liquida

Periodo de entrega: Mensual Periodo de entrega:
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El proceso de Compras consiste en:

1. Elaborar la orden de Compra (Fig. 4)con la informacion de las requisiciones de
cada érea.

2. Pedir la autorizacion de las ordenes al jefe de compras y almaceén.

3. Solicitar al proveedor surtir ia orden.

ORDEN DE COMPRA
CAFETERIA "ClIU"
Requisicion No.: De Fecha:
Proveedor: Factura a:
Domicilio: Entregar en:
Poblacion: Fecha de entrega: Modo de transporte:
Suplicamos remitir fo . Condiciones de pago:
siguiente:
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL
Subtotal
Descuento
L.V.A.
Acepto proveedor:

(Fig. 5)
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5.4.1.2. Recepcion.

El proceso de recibo de alimentos y bebidas se desarrolla de la siguiente manera:

1. Preparacién de recibo: consiste en revisar y clasificar las ordenes de compra para
saber que mercancia se va a recibir y preparar el area de recibo asi como la forma
de recibo de mercancia.

2. Recibo de mercancias: consiste en la ordenacién, revision y conteo de la
mercancia asi como de las especificaciones exigidas y revision de factura del
proveedor. Si las cantidades no coinciden se elabora el “Memo de correccién de
factura”(Fig. 6), relacionando los productos aceptados con el precio pactado. Las
facturas aceptadas deberan sellarse, firmarse y se especificara la hora.(Fig. 7)

3. Tratamiento post-entrega: Se elaborara el “Comprobante de recibo” (Fig. 8) que
nos servira para llevar un registro contable y control de existencias. Al final del dia
se recopilan los comprobantes de recibo en el “Reporte diario de recibo de alimentos
y bebidas”.(Fig. 9)

En cuanto a las mercancias se identificaran las directas o perecederas e inventario

y se almacenaran en sus respectivos almacenes.

MEMO DE CORRECCION DE FACTURA
CAFETERIA "CIU"
No.:
Fecha:
Proveedor: Su factura No.;
De fecha:
Importe:
Hemos hecho las siguientes correcciones en su factura, favor ajustaria en sus archivos: _
UNIDAD CANTIDAD DESCRIPCION $ UNIDAD TOTAL
CORRECCION
Razones: IMPUESTO
TOTAL CORR.
IMPORTE
TOTAL
Elaborado por; Firma de quien
recibe esta nota:

(Fig. 6)
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SELLO DE FACTURA

CAFETERIA "CIU”

Fecha de recepcion:
Recibido por:
Comprobante recibo No.;
Memo de correccion:
Vo.Bo. de cancelacién:
Hora de recibo:

(Fig. 7)

COMPROBANTE DE RECIBO DE MERCANCIA

CAFETERIA "CiU"

No.:
Fecha: 0.C. No.:
Proveedor: Fac. No.;
PRECIO TRATAMIENTO
UNIDAD CANTIDAD CLAVE UNIDAD TOTAL DIRECTO INVENTARIO
TOTAL
Recibido por:;
Compras:
Contabilidad:
(Fig. 8)
REPORTE DIARIO RECIBO DE MERCANCIAS
CAFETERIA "CiU"
No.: Fecha: Hoja No.:
No. COMP. O.C. FACT. PROVEEDOR CLAVE TRATAMIENTO MONTO DE ENTRADA Vo. Bo.
No. No. No. Directo Invent.

1

2

3

RECOPILACION TOTAL
Elaboro;
(Fig. 9)
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5.4.1.3. Almacenaje.

1. Despacho de mercancias. Se inicia este proceso con las requisiciones de materia
prima (Fig. 10) que debe estar debidamente autorizada, esta autorizaciéon se dara
‘después de haber comprobado la necesidad de la misma.

2. Contro! de Inventarios y Solicitud de Mercancias. Consiste basicamente en la
aplicacién del sistema de inventario perpetuo a través de la Tarjeta de Almacén,
cuya finalidad principal es la de conocer la existencia actual de cada articulo del
almacén tanto en unidades como en dinero. Las fuentes de informacion para este
control son el comprobante de recibo y la requisicién.

3. Valorizacion de Requisiciones. Consiste en reunir las requisiciones para traspasar

el precio a cada articulo solicitado totalizando la requisicién.

REQUISICION DE MERCANCIAS
CAFETERIA "CiU"
Departamento:
CLAVE ARTICULO UNIDAD CANTIDAD PRECIO IMPORTE

PEDIDO ENTREGADO UNITARIO
Req. por: Fecha: Entregado por;
Aprobado por: Recibido por:

(Fig. 10)

Estandarizacion

En el caso concreto de la Cafeteria del CIU se utilizara el método del factor para la
estandarizacion de las recetas ya que adapta a las necesidades actuales de
produccién y nos permitira que al crecer se pueda sin mucho problema aumentar el

numero de porciones que se produciran en un futuro.
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La estandarizacion se llevara a cabo a través de un formato preestablecido de facil

elaboracién para quien esté encargado de realizar dicha tarea como se muestra en

el ejemplo:

Nombre: Club Sandwich No. de porciones: § Tiempo de prep. Clave: S3
Ingredientes 1 Porcién Estandar Unidad $ x Unidad $ esténdar
Pan de caja 4 pzas.(.140) 20 pzas. (.700) kg

Jamén .020 .100 kg

Pollo deshebrado .025 125 kg

Mayonesa .015 .075 kg

Margarina .010 .050 kg

Queso manchego .025 125 kg

Jitomate .020 .100 kg

Cebolla .010 .050 kg

Rajas .010 .050 kg

Procedimiento:

1. Tostar 3 panes y en el cuarto fundir el queso manchego en ia plancha.

2. Untar un pan con mayonesa y colocar el jamoén, el jitomate y la cebolla.

3. Coloque el pan con el queso fundido sobre el primer pan.

4. Colocar el tercer pan encima de lo anterior con el pollo deshebrado y el chile.
5. Untar la ultima rebanada de margarina y tapar.

6. Cortar en cuatro partes triangulares y servir acompafiado de ensalada rusa.

5.4.1.4. SANIDAD E HIGIENE

En la Industria de alimentos deben existir estrictos controles en cuanto a sanidad e
higiene que garanticen el bienestar fisico de los comensales y respalden el prestigio
y buen nombre de la institucion.

Estos dos aspectos son de gran importancia y responsabilidad en el servicio de
alimentos y deben cuidarse desde la recepcidn de las materias primas, pasando por
un adecuado almacenaje y un buen proceso de produccion y hasta el momento de
servir los alimentos ya preparados y presentados al comensal.

Los controles de sanidad e higiene se apegaran a los establecidos en el Programa
H. Esto sera responsabilidad del Gerente general que deberda supervisar la
realizacién del programa de limpieza y de realizar la inspeccién semanal de las

diferentes areas.
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Recepcion

Los aspectos que deben cuidarse en esta etapa son:

Ei area de recepcién debe estar limpia para evitar que las materias primas
recibidas sufran algun tipo de contaminacion.

Se almacenaran inmediatamente las materias primas para evitar su
contaminacion.

Se checaran las fechas de caducidad de los empaques.

Almacén

Bodega seca y limpia.

Anaqueles y tarimas a 15 cm sobre el nivel del piso.

Granos y productos secos sin presencia o rastros de plagas y hongos.

Mantener perfectamente cerrados los alimentos empacados en cajas, costales
botes, bolsas, etc., que puedan contaminarse y atraer fauna nociva.

No se colocaran alimentos directamente sobre el piso.

Mantener los anaqueles, pisos, techos y paredes limpias y en buen estado.
Alimentos en recipientes limpios y tapados, no demasiado grandes.

Mantener el refrigerador a 2°C y el congelador a -18°C o menos.

Puertas limpias y empaque en buen estado.

Realizar fumigaciones periddicas para eliminar y prevenir plagas.

Produccion

Lavado y desinfectado de frutas, verduras y hortalizas con yodo, cloro o plata
coloidal siguiendo las instrucciones del fabricante.

Sacar del refrigerador la cantidad de alimentos que se vayan a utilizar de
inmediato para su preparacion.

Descongelacién de alimentos en refrigerador, horno de microondas y/o como
parte del proceso de coccidn.

No servir los carnes crudas o semicrudas.
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No servir mayonesas preparadas en el establecimiento ni aderezos a base de
huevo crudo. |

Temperaturas internas de coccion para carnes: cerdo a 66°C o mas, aves a 74°C
o mas y el resto de los alimentos a 60°C.

Alimentos recalentados a 74°C como minimo.

Siempre que sea posible utilizar tenazas, tenedores y otros utensilios para el

manejo de los productos alimenticios.

Servicio

o

Mantener pisos, paredes, techos y ventanas del area de servicio perfectamente
limpios.

Limpiar las mesas antes de abrir el establecimiento e inmediatamente después de
cada servicio.

Cambiar constantemente cteniceros en el area de fumar.

Mantener los barios limpios y con [os suministros debidos.

Mantener los depdsitos de basura vacios y limpios.

Personal

Debera banarse diariamente antes de empezar sus labores.

Usara el uniforme asignado, limpio.

Debera traer las unas limpias y recortadas.

Lavarse las manos: después de manejar equipo de limpieza, desperdicios, trastes
sucios, después de ir al bafio, tomar un descanso, fumar o estornudar.

No debera comer durante el servicio, s6lo a sus horas.

Cubrir el cabello en su totalidad con la cofia, malla o redecilla.

No asistir a trabajar cuando se tenga una enfermedad respiratoria o contagiosa.
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PROGRAMA DE LIMPIEZA

INCISO

INTERVALO
DE LIMPIEZA

EMPLEADO
ASIGNADO

DIA
PROGRAMADO

INSTRUCCIONES
ADICIONALES

TERRENO Y EXTERIOR DEL EDIFICIO

Ventanas Conforme sea necesario Personal de limpieza
Entradas Diariamente Personal de limpieza
Receptaculos de basura Diariamente Personal de limpieza
Area de desperdicios y Diariamente Personal de limpieza
acumuiacién
BANOS
Lavabos Todos los dias Personal de limpieza
Espejos Cada 3er dia Personal de limpieza
Inodoros Todos los dias Personal de limpieza
Pisos Barrer y trapear todos Personal de limpieza
los dias

Papel higiegico, jabén,
toallas

Reponer conforme sea
necesario

Personal de limpieza

Botes de basura

Diariamente

Personal de impieza

Puertas, paredes y ventanas

Semanalmente

Personal de limpieza

Luces Cada dos meses Personal de limpieza
COCINA .

Estufa Semanaimente Cocinero
Plancha Despues de usar Cocinero
Freidora Semanalmente Auxiliar de cocina
Colador de grasa Despues de usar Lavaplatos

Ollas Despues de usar Lavaplatos

Olla de presidn Despues de usar Lavaplatos
Campana Mensualmente Auxiliar de cocina
Abrelatas Diariamente Lavaplatos

Mesa de cocina Después de cada tumo Auxiliar de cocina
Fregaderos Diariamente Lavaplatos

Cajones para utencilios

Semanaimente

Auxiliar de cocina

Anaqueles y entreparios Semanalmente Auxiliar de cocina
Pisos Dos veces al dia Personal de limpieza
Registros en pisos Semanalmente Personal de limpieza
ALMACEN

Refrigeradores Semanalmente Auxiliar de almacén
Congeladores Quincenalmente Auxiliar de aimacén
Puertas Semanaimente Auxiliar de almacén
Luces Mensualmente Auxiliar de almacén
Paredes y techo Mensualmente Auxiliar de aimacén
Anaqueles - |Semanalmente Auxiliar de almacén
Piso Diariamente Auxiliar de almacén
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INCISO

INTERVALO
DE LIMPIEZA

EMPLEADO
ASIGNADO

DIA
PROGRAMADO

INSTRUCCIONES
ADICIONALES

AREA DE SERVICIO

Mesas Después de cada uso Personal de limpieza
Sillas Diariamente Personal de limpieza
Saleros y pimenteros Limpiar diariamente Personal de limpieza

lavar semanalmente

Ceniceros Después de cada uso Lavaplatos

Paredes Tres veces al afio 0 Personal de limpieza
conforme sea necesario

Luz Mensualmente Personal de limpieza

Puertas Mensualmente Personal de limpieza

Pisos Barrer y trapear dos veces  |Personal de limpieza

al dia

Ventanas y marcos

Mensualmente

Personal de limpieza

Charolas de servicio

Semanaimente

Lavaplatos

Escaleras

Cada tercer dia

Personal de limpieza

Equipo para limpieza (cubetas
trapeadores, escobas)

Después de cada uso

Personal de limpieza
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LISTA DE CONFRONTACION PARA INSPECCION DE SANIDAD

Fecha
S 1 COMENTARIOS S | COMENTARIOS
Terreno y exterior del edificio Area de servicio
Ventanas Mesas
Entradas ) . Sillas )
Receptaculos de basura e Saleros y pimenteros
Area de desperdicios y Ceniceros
acumulacién Paredes
Baros Luz
Lavabos Puertas
Espejos Pisos
Inodoros Ventanas y marcos
Pisos Charolas de servicio
Papel higiénico, jabon, Escaleras
toallas Equipo para limpieza (cubetas
Botes de basura® . ) trapeadores, escobas)
{Puertas, paredes y ventanas

Luces
Cocina
Estufa
Plancha
Freidora
Colador de grasa
Olias
Olla de presién
Campana
Abrelatas
Mesa de cocina
Fregaderos

Cajones para utensilios
Anaqueles y entrepaios
Pisos

Registros en pisos
Almacén
Refrigeradores
Congeladores

Puertas

Luces

Paredes y techo
Anaqueles

Piso

S= Satisfactorio I= Inaceptable
Especificar medidas que se deben tomar bajo "comentarios”
Las condiciones inaceptables se corregiran inmediatamente a menos que se indique lo contrario
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5.4.1.5. Ventas
El control de las ventas se llevara a través del tickets de compra en caja, dicho ticket
especificara el platillo y su precio, asi como la fecha para un mayor control de cajay

facilitar el trabajo en contabilidad.

5.4.1.6. Contabilidad

Para este fin, se abrira una cuenta a nombre de la cafeteria del CIU en la que se
haran los dep0ésitos diarios de las ventas y retiros necesario para los diversos gastos
de esta, dichos depdsitos y retiros se pasaran semanaimente a contraloria de la
Universidad junto con los reportes diarios de almacén (Fig. 11) y el reporte de ventas
(Fig. 12) para su contabilidad, ya que éste departamento se encarga de todos los

movimientos contables de la universidad y sus dependencias.

REPORTE DIARIO DE ALMACEN
CAFETERIA "ClU"

No.:
Fecha:
Hora:
Requisicién de Mercancia: Comprobante de Recibo:
No. Cantidad Producto Costo total No. Cantidad Producto Costo totai
Elaborado por: Recibido por:
(Fig. 11)
REPORTE DE VENTAS DIARIAS
CAFETERIA "CiU"
Ventas del de de 199
NOMBRE CONSUMO IMPORTE NOMBRE CONSUMO IMPORTE
Elaborado por:
(Fig. 12)
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