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TRABAJO EN EQUIPO EN EL RESTAURANTE “LAS BRISAS”
L.T.I. COSTA CARIBE BEACH HOTEL
ISLA DE MARGARITA

Autora: Br. Rosalba Delvalle Gil Dellan

Asesor: Lic. José Manuel Velasquez M.

RESUMEN

El proposito de la investigacion es el de analizar el equipo de trabajo que presta
sus servicios en el Restaurante “Las Brisas” de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel,
fundamentado en el Modelo de Preparacion del Equipo de Trabajo Eficaz de Meg
Hartzler y Jane E. Henry, 1999; que contempla cuatro areas de estudio: Enfoque en el
Cliente, La Direccion, La Comprension y la Responsabilidad por los Resultados, para
las cuales se aplicaron encuestas tanto a Supervisores, Gerente y Empleados; asi
como la observacion participativa, las entrevistas estructuradas y la revision
bibliogréafica. Con los resultados obtenidos se establecieron pautas para mejorar el
trabajo que se lleva a cabo en el Restaurante “Las Brisas”, y que contribuiran a
disminuir la pérdida de tiempo, los problemas de comunicacion y la duplicacion de
esfuerzos, aspectos que afectan la concentracion del equipo en el cumplimiento de sus

objetivos.
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Anteriormente la libertad de opinién y la toma de decisiones para un equipo
de trabajo era limitada y en algunos casos vista de forma desfavorable por no apoyar
las que los lideres creian mas adecuadas; sin embargo, el equipo las llevaba a cabo de
forma mecénica y obtenian resultados que si bien eran satisfactorios para los
dirigentes, para los empleados era visto como una obligaciéon y una forma de tener

trabajo seguro.

Hoy en dia las empresas prestadoras de servicios estan notando la importancia
del factor humano y la preparacion de ése equipo de trabajo en sus acciones no solo
como su mano de obra directa, sino como un potencial de opiniones y nuevas ideas
que agregan valor al producto / servicio ofrecido, asi como la armonia e interrelacion
del equipo de manera que pueda facilitarse la concentracion hacia la ejecucion de un
objetivo en comun, utilizando aspectos motivacionales que produzcan satisfaccion y
un sentimiento de compromiso entre ellos y la empresa. ES por eso que GOomez
Mejia, Balkin y Cardy (1999), definen al equipo como un “pequefio grupo de
personas cuyas habilidades se complementan entre si, trabajando para la consecucion

de una serie de objetivos comunes, de los que son responsables”.

Basado en esto la investigacion se centra en el Modelo de Preparacion del
Equipo de Trabajo Eficaz que propone el autor Hartzler y Henry (1999), donde se
muestran cuatro areas para la formacion del trabajo en equipo que son:

e El enfoque en el cliente

e Ladireccion

e Lacomprension



e Laresponsabilidad por los resultados. (p,3).

Esto es porque considera que “los equipos necesitan preparacion, capacitacion y
entrenamiento y las herramientas que les permitan efectuar las tareas de modo que

puedan superar situaciones complejas, demandas conflictivas y recursos limitados”.
(p.3).

Este Modelo fue aplicado en forma de encuestas al Equipo de Alimentos y
Bebidas (Supervisores, Gerente y Empleados) del Restaurante “Las Brisas” de L.T.I.
Costa Caribe Beach Hotel con la finalidad de que puedan contar con una metodologia
para diagnosticar las necesidades del equipo de trabajo, planear sus actividades,
Ilevarlas a cabo y no trabajar confiando totalmente en la intuicion y la experiencia de

los integrantes del equipo.

El Trabajo de Grado comprende cuatro (4) Capitulos, los cuales contienen los

siguientes aspectos:

Capitulo I. SITUACION PROBLEMA

Denominacién y Ubicacion de la Empresa, Resefia Historica, Filosofia
Empresarial, Estructura Organizativa, Productos / Servicios, Actividad Objeto de
Estudio, Situacién a Evaluar, Objetivos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de
Datos.

Capitulo Il. RESTAURANTE “LAS BRISAS”. L.T.I. COSTA CARIBE
BEACH HOTEL

Caracteristicas del Restaurante, Orientacion Filoséfica del Restaurante,

Organizacion del Restaurante.



Capitulo I11l.  ANALISIS DEL TRABAJO EN EQUIPO BASADO EN EL
MODELO DE PREPARACION DEL EQUIPO DE TRABAJO EFICAZ

Anélisis del Enfoque en el Cliente, Direccién, Comprension, Responsabilidad

por los Resultados.

Finalmente, en el Capitulo IV estan las Conclusiones y Recomendaciones de la
Investigacion, con el proposito de mejorar el Trabajo en Equipo del Restaurante “Las
Brisas” de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel.
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INTERNATIONAL HOTELS

CAPITULO I
SITUACION PROBLEMA



Denominacion y ubicacion de la empresa

L.T.I. (Luft Transport Investments) International Hotels, es una subsidiaria de
L.T.U. (Luft Transport Unterment), empresa alemana de transporte aéreo y
administracion de propiedades hoteleras. Hoy en dia L.T.I. International Hotels opera
40 hoteles y 6 barcos cruceros, que navegan a lo largo del Rio Nilo, en Egipto. En el
Cuadro 1, se muestran los distintos paises donde existen hoteles manejados por la

organizacion.

L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel, funciona bajo el régimen “Todo Incluido” y
presta servicios cuatro (4) estrellas. Creado en el afio 1999 como Hotel de Playa,
construido en un &rea de 120.000 m?, distinguiéndose por su arquitectura caribefia. El
establecimiento posee 405 habitaciones, 3 restaurantes, 3 bares y otros servicios,
donde destacan: Lavanderia, teléfonos, canchas de tenis, discoteca, tiendas, agencias

de viajes y alquiler de autos.

La compafiia propietaria del hotel es Hotelera Sol, C.A. Sociedad Mercantil
inscrita en la Oficina del Registro Mercantil Primero de la Circunscripcién Judicial
del Estado Nueva Esparta, con fecha 26 de diciembre de 1996. El hotel inicié sus
operaciones el 01 de Junio de 1999 bajo la conduccion de la Cadena L.T.l. (Luft
Transport Investments), con la direccion del Sr. Horst Fricke como Gerente General y
un grupo de entusiastas y emprendedores empresarios que tuvieron gran confianza en
la actividad turistica del pais y por supuesto, en el activo mas valioso de todos, el
recurso humano venezolano, tal como lo expuso el Gerente Residente de L.T.l. Costa
Caribe Beach Hotel. (Entrevista, 22 mayo de 2003)



Cuadro 1
Establecimientos Hoteleros de L.T.I. Internacional Hotels

ESTABLECIMIENTO PAIS

L.T.l. Bella Costa Beach Resort & Villas
L.T.I. Tuxpan Resort Hotel

L.T.I. Varadero Beach Resort

L.T.I. Costa Verde Beach Resort

L.T.I. Panorama Hotel Habana

CUBA

L.T.l. Sol de Plata Beach Resort & Villas
L.T.l. Beach Resort Punta Cana
L.T.I. Sol de Punta Cana Beach Resort

REPUBLICA DOMINICANA

L.T.I. Chiripa Garden Hotel
L.T.1. Villa Chiripa ESPANA
L.T.I. Esquinzo Beach Hotel
L.T.1. Hotel Tierra Mar

L.T.I. Alfamar Beach Resort PORTUGAL

L.T.I. Lindos Village Hotel
L.T.I. Kreuzfahrtschiff MV Aegean Spirit GRECIA
L.T.I. Kreuzfahrtschiff MV Aegean |
L.T.1. Kreuzfahrtschiff MTS Arcadia

L.T.l. Paradisio Beach Hotel EGIPTO
L.T.I. Sultan Beach Hotel

L.T.I. Protea President Hotel AFRICA DEL SUR

L.T.I. Kaskazi Beach Hotel KENIA

L.T.l. Mahdia Beach Hotel
L.T.l. Hammamet Garden Hotel TUNEZ
L.T.I. Skanes Beach Golf & Leisure Resort
L.T.l. Djerba Holiday Beach Hotel

L.T.I. Villa Royal Island
L.T.I. Villa Fun Island
L.T.1. Villa Holiday Island ISLAS MALDIVAS
L.T.I. Sun Island

L.T.l. Villa Paradise Island

FUENTE : Elaboracion Propia, con datos suministrados por la Gerencia de Recursos Humanos, 2004




L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel esta ubicado en el sector Playa Caribe, uno
de los principales atractivos naturales de la Isla de Margarita, la mas importante zona
de turismo de “sol y arena” de Venezuela, cercano a las poblaciones de La Galera y
Altagracia, en el Municipio Marcano del Estado Nueva Esparta, Venezuela. En la

Figura 1, se indica la localizacion geografica del establecimiento.

Figura 1
Ubicacién Geografica de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel
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Fuente: Departamento de Ventas de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel.



Resefia historica

Con la unién de las empresas Inversion Daniel C.A. e Inversol en el afio 1989,
nace Hotelera Sol C.A., la cual tiene como objetivo principal construir, operar y
administrar en un principio al Hotel Kokobeach Caribe, nombre comercial con el que
el establecimiento en estudio abre sus puertas por primera vez al mercado, el 16 de
Enero de 1998, ofreciendo los servicios de alojamiento, recreacion, alimentos y
bebidas, entre otros, en un area de 120.000 m?.

Kokobeach Caribe, cierra sus puertas el 30 de Octubre de 1998, iniciando
nuevamente sus operaciones el 01 de Junio de 1999 igualmente, bajo la
responsabilidad de la Hotelera Sol C.A., cambiando su nombre comercial por L.T.I.
(Luft Transport Invesment) — Costa Caribe Beach Hotel. Su propietario y presidente
es el sefior Alfredo Plaza Salvati y tiene como Vicepresidente al sefior Horacio
Oduber.

L.T.I. es una empresa dedicada a la operacion de cruceros, hoteles y servicios
de alimentos y bebidas que en la actualidad maneja hoteles ubicados en los cinco (5)
Continentes, llegando a ser una de las cadenas méas importantes en el manejo de
establecimientos “Todo Incluido” en el mundo. Como dato importante, se puede
mencionar que L.T.l. no tiene hoteles en Alemania a pesar de ser originaria de ese
pais, puesto que su concepto es manejar turismo de vacaciones subsidiado por la
empresa L.T.U. (Luft Transport Unterment), Compafia de Transporte Aéreo de

Alemania; que transporta alrededor de ocho millones (8.000.000) de turistas al afio.

LTI Costa Caribe Beach Hotel, actualmente contintda asociada a la Cadena
Internacional Luft Transport Invesment (LTI), siendo este el primer hotel de la

cadena abierto en la Isla de Margarita.
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Categorizacién

Juridicamente, LTI Costa Caribe Beach Hotel no tiene Registro Turistico
Nacional (R.T.N.), emitido por la Corporacion de Turismo de Venezuela
(CORPOTURISMO), como tampoco del organismo que actualmente dirige la
actividad turistica nacional, el Instituto Autdnomo Nacional de Promocion y
Capacitacion para la Participacion Turistica (INATUR) y por lo tanto, oficialmente
no posee clasificacion ni categorizacion. El establecimiento estd bajo la direccion y

operacion de la cadena L.T.I. International Hotels.

Filosofia empresarial

Los elementos que conforman la filosofia de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel,

suministrados por la Gerencia de Recursos Humanos, son los siguientes:

Misién

Ofrecer con una sonrisa a los huéspedes vacaciones y eventos de calidad, con
atencion inmediata, variedad, diversion, limpieza y seguridad, superando sus
expectativas a fin de tener clientes que nos prefieran y deseen regresar basandonos en
la atencion de un personal especializado y motivado por su desarrollo profesional,

para consolidar el éxito de la empresa.

Eslogan

La organizacion de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel responde al lema “Con

Corazon Criollo”, dejando ver un servicio al estilo venezolano.
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Objetivo

Maximizacion de ventas por cama disponible, mediante la penetracion del

mercado que dice qué bien esta el hotel comparado con los competidores.

Esto se alcanzara a través de las siguientes acciones:

Captacion de clientes repetidores

e Publicidad boca a boca

e Reconocimiento de la marca, mediante la publicidad e inversiones de

promocion

e Diversificacion de mercados: expansion hacia nuevos mercados o

segmentos

Estructura organizativa

La estructura organizativa de la empresa presenta una forma descentralizada o
departamentalizacion por funcién con la apertura de departamentos operativos y no
operativos, en los cuales existe la division del trabajo y ésta a su vez, es distribuida
entre ellos bajo la supervision de un representante por area, bien sea de produccion,

mercadeo o finanzas. (Figura 2)

El organigrama presenta tres (3) niveles, encabezados por la Alta Gerencia,
conformada por la Gerencia General, el Gerente Residente y el Contralor Financiero,
pudiéndose identificar los tres (3) cargos de mayor responsabilidad de la empresa. En

el segundo nivel y de forma lineal aparecen las diferentes Gerencias Funcionales,
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operativas y no operativas. En el tercer nivel, se ubican los Departamentos y
Secciones Operativas que cumplen las distintas actividades que dan lugar a los

objetivos del hotel.



Figura 2

Organigrama de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel
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Las Gerencias que llevan a cabo actividades o tareas operativas, estan
representadas por Alimentos y Bebidas, Recepcion, Ama de Llaves y Animacion;
mientras que las no operativas, son Recursos Humanos, Mantenimientos, Ventas,
Compras y Seguridad. Los cargos de la Alta Gerencia y de las Gerencias Funcionales

de la estructura organizativa de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, son los siguientes:

Gerencia General

La Gerencia General se encarga de manejar toda la operacion del hotel,
asumiendo la responsabilidad de la coordinacion del trabajo de todas las gerencias y
departamentos; asi como también, mantener relacion con las oficinas de ventas de

L.T.I. Internacional Hotels.

La Alta Gerencia de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, esta representada por
el Gerente General, el Gerente Residente, quien es la segunda autoridad jerarquica,
siendo el responsable de velar por el cumplimiento de las actividades funcionales del
hotel.

Contraloria

Esta gerencia es responsable del control y administracion de todas las
operaciones contables del hotel. Bajo su dependencia estan las secciones de: Cajeros,
Cuentas por cobrar, Cuentas por pagar, Almacén, Costos, Nomina y Auditorias. Por
la relevancia y apoyo que tiene para la Gerencia Residente y Gerencia General, se
considera parte de la Alta Gerencia.
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Gerencia de Alimentos y Bebidas

La Gerencia de Alimentos y Bebidas es parte integral de la operacién, siendo
responsable de brindar un adecuado servicio a todos los huéspedes que hacen uso de

los restaurantes y bares. Esta gerencia esta formada por varios departamentos:

Bares: Sus empleados son aquellos que preparan y sirven cocteleria y
bebidas selectas para los huéspedes. Los bares operan en los restaurantes,

dentro de la piscina, en el Lobby y en la discoteca.

e Restaurantes: Sus empleados son aquellos que con la mejor calidad y
actitud, sirven los platos y ofrecen un servicio de atencion esmerada,

haciendo sentir a nuestros huéspedes como en su casa.

e Cocina: Este departamento es el que se encarga de preparar los mends de
platos nacionales e internacionales para todos los restaurantes. También
prepara las comidas para el comedor de empleados. Cuenta con un

personal técnico altamente especializado.

e Steward: Cuenta con el personal que se encarga de lavar, guardar y
distribuir todos los utensilios, plateria, cristaleria y loza que necesiten los
bares y restaurantes. También es responsable de la limpieza de todas las

areas de Cocina y de los equipos.

Gerencia de Recepcion

La Gerencia de Recepcion es fundamental en la operacion del hotel. Es el &rea

del establecimiento donde se recibe a los clientes (Check-in), presta diversos
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servicios durante su estancia y es la encargada de registrar la salida (Check-out).

Esta gerencia esta formada por varios departamentos:

e Reservaciones: Este departamento procesa todas las solicitudes de
alojamiento recibidas de las agencias internacionales y de clientes
individuales. También se encarga de mantener contacto con las oficinas en

todas partes del mundo, incluyendo la de Ventas.

e Recepcion: Se encarga del registro de los clientes (Check-in), asignar
habitaciones y atender cualquier informacion o solicitud del huésped,
remitiéndolo al personal que debe solucionar sus necesidades; todo esto, con

el apoyo del sistema computarizado.

e Botones: En L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, constituyen la primera
imagen a los ojos del cliente a su llegada: Son quienes dan la bienvenida,
llevan el equipaje y entregan mensajes y paquetes. También dan
informacion a los clientes sobre el hotel, sus actividades, la funcionalidad de

la habitacion y cualquier otro dato que sea de interés para ellos.

e Teléfonos: Es el centro de comunicaciones del hotel. Es responsable del
buen funcionamiento de los teléfonos, de recibir y hacer llamadas, de
despertar a los huéspedes a las horas indicadas y de las alarmas de

incendios.

e Departamento de Guest Service: Esta ubicado en el Lobby del hotel (al lado
de Recepcion). Su personal se encarga de atender a los huéspedes como
verdaderos V.I.P., ademas de brindar atencion personalizada a sus

necesidades. Ofrecen también una atmdsfera cordial a los huéspedes desde
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su llegada, dando atencién inmediata para cualquier informacién o

necesidad.

Gerencia de Ama de Llaves

Es uno de las areas de mayor actividad en el hotel. Su funcion principal es
mantener las habitaciones, suites, oficinas, areas publicas y de servicios en perfectas
condiciones de limpieza; también, es responsable por los objetos perdidos y
recuperados. lgualmente, tiene a su cargo con la Seccion de Lavanderia, la cual se
encarga del lavado y planchado de toda la lenceria usada por el hotel en sus

operaciones diarias.

Gerencia de Actividades

Esta gerencia se encarga de organizar actividades que puedan ser disfrutadas
por los clientes. Sus servicios son muy importantes para el hotel y de ellos depende
que los huespedes tengan una estadia inolvidable. Asimismo, es su responsabilidad

garantizar el pleno esparcimiento y distraccion a los clientes.

Gerencia de Seguridad

La Gerencia de Seguridad se encarga de velar por la integridad fisica de los
huéspedes y empleados y la vigilancia de las instalaciones del hotel. Entre sus
obligaciones esté la elaboracion del Plan de Contingencia del hotel, para preservar
la seguridad de los huéspedes y empleados cuando se presentan emergencias, como:
Hurtos, robos, tormentas, huracanes, muerte natural, asesinatos, incendios,
inundaciones, secuestros y accidentes. Por otra parte, se interesa por mantener,
colaborar y cooperar con la buena imagen y proyeccion del hotel a nivel nacional e

internacional.
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Gerencia de Recursos Humanos

Se encarga de reclutar y seleccionar el personal que se requiere, manteniendo
una excelente relacion empleado — empresa; asi mismo, es responsable de cualquier
innovacion o revisiones de los manuales de desempefio y de evaluacion. En la
politica concerniente a las relaciones laborales, se encarga de hacer las
recomendaciones necesarias a la Gerencia General. Por otra parte promueve el
adiestramiento para la formacion integral del personal, programas de motivacion e
incentivos y los beneficios del hotel; también, asiste a los departamentos del hotel
sobre diferentes situaciones y/o manejos de procedimientos. Para ello, cuenta con un
grupo de profesionales que se encarga de disefiar los programas motivacionales y de
salud, atendiendo al personal que puedan afectar la productividad en el trabajo.
Cuenta con el Departamento de Servicios Médicos, que atendera a cualquier

empleado que se indisponga en su horario de servicio.

Gerencia de Mantenimiento

Es la gerencia responsable del mantenimiento del hotel, incluyendo
reparaciones en las areas de trabajo y publicas. También, se ocupa de programas de
renovacion en las instalaciones y equipos con su personal técnico. ES su
responsabilidad encargarse de perseverar en perfecto estado de funcionamiento todo
el hotel, ademas del equipo de aire acondicionado, ascensores, maquinarias, calderas,
etc. Igualmente, efectla el cuidado preventivo y las reparaciones necesarias en las
piscinas y limpieza de la playa y areas verdes. La parte de control de la seguridad

industrial, es parte de sus funciones.
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Gerencia de Ventas

Esta gerencia es responsable de la comercializacién, promocion y publicidad
del hotel a través de los diferentes segmentos de mercado a nivel turistico nacional e
internacional, cooperativos y clientes directos. Dar a conocer los servicios e
instalaciones del hotel a través de una tarifa competitiva y constante presencia en el

mercado para lograr e posicionamiento del producto en el sector hotelero.

Gerencia de Compras

Realizar las ordenes de compra, de acuerdo a lo solicitado por almacen,
mantener el fondo de caja para realizar compras de urgencia, mantener contacto
permanente con los proveedores, actualizar periodicamente la lista de proveedores,
suministrar todas las facturas de compras directas al encargado de almacén para la
elaboracion de los reportes, debera asegurarse que la mercancia sea recibida en el
tiempo requerido y conforme a lo prometido por el suplidor, es el responsable de
hacer las recomendaciones mas favorables para el hotel en cuanto a proveedores,

productos y precios.

Productos / servicios

Los productos/servicios en los cuales L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel

fundamenta la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, son los siguientes:

Alojamiento

El establecimiento cuenta con 405 habitaciones, amuebladas al estilo rustico

caribefio, disefiadas en 3 tipos:
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e 81 Junior Suites: Dormitorio independiente con 1 cama matrimonial, sala

de estar con sofa-cama, balcon o terraza.
e 243 Habitaciones Standard: Dormitorio con 2 camas twin, balcon o terraza.
e 81 Habitaciones Economy: Dormitorio con 1 cama matrimonial.
Alimentos y Bebidas
Para conocer sobre los diferentes puntos de servicio de alimentos y bebidas
(Restaurantes y Bares) de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, en el Cuadro 2 se

describen sus caracteristicas, ubicacion y horario de atencidon al publico.

Cuadro 2
Servicio de Alimentos y Bebidas. L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel

LOCAL UBICACION CARACTERISTICAS DEL | HORARIO
SERVICIO
Restaurantes
“Las Brisas” | Entre jardines y | Desayunos: Tipo buffet (Self | Desayuno:
la piscina Service). Se sirven jugos | 7:00 am - 10:30
naturales. am.
Almuerzo:
Almuerzo: Tipo buffet, con | 12:00 m. - 2:00
servicio en la mesa. Se sirven | pm.
refrescos, vinos y cervezas Cena:
6:00 pm. - 9:00
Cena: Tipo buffet, con servicio | pm.
en la mesa, Noches Temas y
masica en vivo. Se sirven
refrescos, vinos y cervezas
La Boquita | Playa En este Bar no se sirven
cocteles por ser un bar de
servicio rapido.
Almuerzo:
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Buffet ligero y snacks en el dia | 12:00 m. — 3:00
y Restaurant Mexicano a la | pm.
carta, en la noche. (Previa | Snacks:
Don Alfredo | Cercano a “Las | reservacion) 3:00 pm. - 5:00
Brisas” pm.
Cena:
7:00 pm. - 9:00
pm.
Servicio a la carta, con
reservacion previa. Solo cenas | Cena:
y eventos especiales. 7:00 pm. — 11:00
pm.

Bares:

Lobby Bar | Recepcion Cocteles, bebidas nacionales e | Servicio:
im-portadas, jugos, refrescos, | 10:00 am. — 11:00
cafe expresso y coffee time. pm.

Tea Time:

La Tortuga | Piscina Cocteles, bebidas nacionales e | 3:00 pm. - 5:00
im-portadas, jugos y refrescos, | pm.
servidos en la barra, fuera de la
piscina y dentro de ella. Servicio:

10:00 am. — 10:00

La La | Playa Cocteles, bebidas nacionales e | pm.

Boquita im-portadas, jugos y refrescos,
servidos tanto en la barra como
en el restaurante (no incluye
bebidas importadas y cdcteles | Servicio:
especiales) 10:00 am. — 11:00

Entre pm.
Discoteca Restaurantes Consumo minimo requerido
La Cueva “Las Brisas”- | (no incluido en el paquete)
Don Alfredo
Servicio:
11:00 pm. - 2:00
am.

Snack —Bar | En el Bar La | Servicio de bebidas y hambur- | Servicio:

Boquita ubicado | guesas. 10:00 am - 11:00
en la playa pm

Fuente: Elaboracién propia, con datos suministrados por el Departamento de Alimentos y Bebidas de

L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel, 2004
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Animacion y Deporte

L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel ofrece servicios programados y bajo la
conduccién de personal especializado, en las siguientes actividades: Programa de
Noches Tematicas con shows de variedades y musica en vivo; asi como, Programa de
Entretenimiento Infantil para nifios entre 4 y 12 afios, lecciones de baile alrededor de
la piscina, canchas de tennis iluminadas, clases de scuba en la piscina, dardos,
juegos de mesa, mesas de pool y ping — pong, deportes nauticos no motorizados,

volleyball en playa y piscina, futbol de playa y paseos en bicicleta.

Otros Servicios

Ademas de los sefialados anteriormente, L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel
cuenta con: Servicio de lavanderia, discoteca hasta las 2:00 a.m., boutique, mini-
market, agencia de viajes, alquiler de autos, bussines center, club de nifios, club

nautico, salén para masajes y servicio de taxis.

Actividad objeto de estudio

Se estudiara el Trabajo en Equipo, que se realiza en el Restaurante “Las
Brisas”, de la Gerencia de Alimentos y Bebidas de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel.

Situacion a evaluar

Los hoteles, como empresas prestadoras de servicios, tienen la
responsabilidad de mantener el control de la calidad fundamentado en el desempefio
de su personal y su trato al huésped, quien es la fuerza principal y el que puede hacer
que el establecimiento surja o se estanque en el mercado (Evans y Lindsay, 2000).

Para ello, la empresa debe reconocer que los clientes internos son tan importantes



23

para el aseguramiento de la calidad como los externos, que adquieren el producto con
la ayuda de la participacion y trabajo en equipo; asi como, mediante la mejora y el

aprendizaje continto.

Gomez, Balkin y Cardy (1999), consideran al equipo como un . . . pequefio
grupo de personas cuyas habilidades se complementan entre si, trabajando para la
consecucion de una serie de objetivos comunes, de los que son responsables” (p, 98);
mientras que, Evans y Lindsay (ob. cit.) consideran al equipo como solucionador de
problemas y fomentador de novedosos servicios, expresado en los siguientes

términos:

El trabajo en equipo enfoca la atencion en las relaciones cliente-proveedor de
servicio y promueven la participacion de la totalidad de la fuerza de trabajo en la
solucion de problemas en el sistema, particularmente aquellos que van mas alla de
limites funcionales; puesto que el trabajo en equipo y la participacion de todos,
conducen a la creatividad, a la innovacion y al beneficio mutuo contribuyendo asi a la

mejora de la calidad y productividad (p. 121).

Esto significa que en la union esta la fuerza, para lograr el éxito en las metas
propuestas con mayor efectividad y rapidez, sin importar los obstaculos que se
puedan encontrar, con la organizacién actuando en procura de la productividad. Para
Gomez Mejias, Balkin, Cardy (1999), “La productividad es una medida de la cantidad
de valor que un empleado individual afiade a los planes o servicios producidos por

una empresa”. (p. 30).

La referida accion se corresponde con la idea que maneja la organizacion
social de la empresa respecto al valor agregado al producto — servicio que supere las
expectativas del cliente. Esta organizacion social debe responder a determinado
control, que Chiavenatto (2001) “. . . considera que corresponde a todos los medios y
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métodos para inducir a las personas o0 grupos a corresponder a las expectativas de una
organizacion social o de la propia sociedad”. (p. 359). Esto se alcanza cuando el
factor humano es conocedor y diestro en las actividades que debe realizar y en
funcién de ello, a la gerencia actual le conviene instaurar de forma permanente la
mejora y el aprendizaje continuo, como acertadamente lo expresan Evans y Lindsay

(ob. cit.) cuando destacan que éstas:

“. .. deberian ser parte integral de la administracion en todos los sistemas y

procesos. La mejora puede ser de la siguiente forma.

- Mejorando el valor hacia el cliente mediante productos y servicios nuevos y

mejorados.

- Reduciendo errores, defectos, desperdicios y costos relacionados.

- Mejorando la productividad y efectividad en el uso de todos los recursos.

El Aprendizaje, se refiere a la adaptacion a los cambios, lo que conduce a metas
y procedimientos nuevos. El aprendizaje ocurre mediante la retroalimentacion entre la

practica y los resultados”. (p. 122).

Es decir, a través del aprendizaje la organizacion se adapta a las
modificaciones del entorno en procura de metas y procedimientos. Expresado en
otros términos, la practica de los procesos y los resultados alcanzados favorecen la
innovacion y la creatividad que son aliadas del aprendizaje. Al respecto Evans y
Lindsay (ob. cit.), establecen que esto se logra a través “. . . de un ciclo de aprendizaje
el cual estd formado por cuatro etapas, que son: Planeacion, ejecucion de los planes,
evaluacion del avance y la revision de los planes”. (p. 123). Es ahi, donde entran en
juego las herramientas que incluyen una amplia diversidad de métodos gréficos y
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estadisticos para planear las actividades del trabajo, recolectar datos, analizar

resultados, supervisar el avance y resolver problemas.

En la calidad total y précticas tradicionales de administracion son tomados

muy en cuenta elementos como: El papel de las personas, la motivacion, el rol de la

gerencia y la competencia. En este sentido, diversos autores (Robbins, 1998; Certo y
Peter, 1997; Donnelly / Ivancevich y Gibson 1998; Koontz y Wheirich, 1996 Evans y

Lindsay, 2000 y otros) han estudiado las formas como se gestionan las empresas,

diferenciando entre gerencia tradicional y la nueva gerencia. Al respecto se presenta

una sintesis de los puntos de vista de Evans y Lindsay. (ob. cit.)

Cuadro 3

Diferencias Entre La Gerencia Tradicional y La Nueva Gerencia

GERENCIA TRADICIONAL

NUEVA GERENCIA

El Factor Humano:
Las personas son contribuidores pasivos,
con poca autonomia que deben hacer lo

que se les indica y nada mas.

La Motivacion:

La motivacién se consigue mediante el
control del miedo. Se motiva a las
personas para que hagan lo que tienen que
hacer, a fin de evitar el fracaso y el
castigo, no para contribuir con algo de
valor a la empresa; tienen miedo de hacer

algo que no agrade a sus superior 0 que

El Factor Humano:
Ve a las personas como la verdadera

fuerza competitiva de la empresa.

La Motivacion:
Los gerentes aportan liderazgo, y no una
intervencion abierta en los procesos de
subordinados, a quienes se considera
de

empleados estan motivados para efectuar

como gerentes proceso. Los

contribuciones significativas en lo que

ellos crean que pudiera ser causa
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no esté de acuerdo con las reglas de la

empresa.

La Competencia:
La competencia entre los individuos de la

organizacion es inevitable e inherente a la

importante, noble y de valor a la empresa
y a la sociedad. Este sistema permite que

las personas se sientan como ganadores.

La Competencia:
El comportamiento competitivo de una
persona contra otro, no es estado natural,
el

en vez de ello, comportamiento

naturaleza humana. competitivo busca mejorar los métodos

para satisfacer al cliente.

Fuente: James R. Evans y William Lindsay. “Administracién y Control de la Calidad”, 2000, p. 129-
131

El paso de una gerencia tradicional a una nueva gerencia requiere de cambios
en las actitudes y practicas de la administracion; es por eso que en el cuadro se
muestran los aspectos claves en ambas. Solo cuando la gerencia comprende estas
deferencias puede vencerse la profunda resistencia al cambio que podria presentarse

en la organizacion del establecimiento y avanzar hacia practicas de calidad total.

Justamente, a traves del comportamiento competitivo que distingue a la nueva
empresa, que constituye la fuerza diferenciadora que requiere la creacion de equipos,
constituye la mejor opcién para la definicion de sus objetivos, la toma de decisiones y
el logro de metas en acciones conjuntas. En este sentido, Heller (1998) sostiene que
“. . .los buenos equipos pueden estar formados por entre dos y veinticinco personas o
mas, pero lo importante es la pauta de trabajo que adoptaran” (p. 7); por su parte
Hartzler y Henry (1999), establecen ciertos rasgos que distinguen al equipo y que lo
hacen productivo. En el Cuadro 4, se presentan las caracteristicas mas sobresalientes

del trabajo en equipo, de acuerdo con estos autores:
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En atencion a las aseveraciones formuladas en los parrafos precedentes, en el
Departamento de Alimentos y Bebidas de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, segun
entrevista realizada al Sr. Freddy Acosta Gerente de Operaciones (22 de mayo de
2003), el control de la calidad estd presente en cada una de sus areas de trabajo y
sobre el personal que las dirige. Para los mandos directivos, la conquista y
comunicacion con el personal o también Ilamados clientes internos, es de vital
importancia, ya que son contribuidores activos, valiosos por su creatividad e
inteligencia, tal como lo considera la nueva empresa. Refiere el Gerente de
Operaciones que cada uno, sin importar su cargo, es considerado un gerente de
proceso que incide sobre la transformacion de los insumos en resultados de un valor

superior, tanto para la empresa como para el cliente.

Cuadro 4

Rasgos que Distinguen el Trabajo en Equipo

ROBERT HELLER

MEG HARTZLER - JANE E. HENRRY

Para los trabajos repetitivos y
habituales, cada miembro del
equipo debe tener una funcion
fija que realizard de manera
independiente, como en una
cadena de montaje.

En los proyectos que requieren
aportaciones  creativas, los
miembros del equipo tienen una
funcién y unos procedimientos
de trabajo fijos, pero también
deben trabajar al unisono.

Las tareas que requieren una
aportacion creativa constante y
una  contribucion  personal
obligan a las personas a trabajar
estrechamente. Entre los
directivos de méas edad es la
manera méas habitual.

Produce resultados. Capitaliza las fuerzas
de sus miembros para producir resultados
extraordinarios, que no podrian ser
alcanzados por los miembros si trabajaran
de manera individual.

El propdsito del equipo es claro y sus
integrantes piensan que vale la pena. Saben
como y por qué son importantes. Se
concentran mas en cumplir con ese
proposito y satisfacer a sus clientes, que en
sus asuntos o agendas personales.

Los miembros sienten que han dedicado
esfuerzos para el éxito del equipo y son
responsables de los resultados que logre su
equipo de trabajo.

Parecen divertirse trabajando asi, aun
cuando realizan tareas mas arduas que los
demas grupos. Se percibe el espiritu y la
energia del equipo.
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La capacidad colectiva para
innovar es mas fuerte que la del
individuo, porque la capacidad
mental de un equipo por mas
seducido que sea excede la de
una sola persona.

Si la meta es aumentar la
satisfaccion del cliente, la meta
principal serd descubrir maneras

de proporcionar un mejor
servicio.

Comprometer a todos los
empleados en la toma de

decisiones para aumentar la
satisfaccion laboral.

Investigar los sistemas de
trabajo para reducir el tiempo
que se pierde.

Aproximarse a los clientes para
comprender mejor las
necesidades del mercado.

Cada persona sabe cudl es su rol y no hay
confusion en cuanto a quién tiene que hacer
cada tarea.

No hay nada bajo la mesa. Los problemas y
las preocupaciones se comparten con
honestidad y sin atacar; de hecho, se les
considera como una oportunidad para
exponer diferentes puntos de vista y generar
soluciones creativas.

Los miembros del equipo de trabajo no
temen plantear un problema que pueda
tener impacto en el desempefio de todo el
equipo. Son evidentes la confianza, la
colaboracion 'y la sinceridad en el
intercambio de ideas.

El equipo no pierde de vista sus metas ni el
tiempo en luchas de poder; en vez de ello,
esta claramente concentrado en lograr su
mision e intenta cumplir con sus ideales.
Los propdsitos superiores transcienden los
inconvenientes y logros cotidianos y hacen
que la politica del poder parezca trivial e
insignificante.

Fuente: Robert Heller. “Dirigir Equipos”, 1998, p. 7 y Meg Hartzler y Jane E. Henry. . “Teoria y
Aplicaciones del Trabajo en Equipo”, 1999, p. 11.

Lo expresado por este directivo del hotel desde la Optica del nivel gerencial,
esta en concordancia con lo expuesto por los autores que se han mencionado, puesto
que se le comunica a todo el personal que debe estar consciente de su papel dentro de
la organizacion; asi como de la mision y propdsito que tiene la empresa, como parte
esencial de su filosofia que fundamentalmente estara sustentada en la calidad del
producto o servicio, donde el factor humano tiene un papel determinante (Velasquez,
2001).

Segun lo expresa el Gerente de Operaciones (entrevista 22/05/2003), “. . . en

Luft Transport Investments se rompen todos los esquemas tradicionales, en cuanto al
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manejo de recursos humanos se refiere, puesto que el personal no sigue al pie de la
letra lo escrito en los Manuales de Politicas y Procedimientos”. Explica este Gerente,
que el trabajador del Restaurante “Las Brisas” siente que se limita su iniciativa y
creatividad con lo expuesto en el Manual, al pedirle que se circunscriba a cubrir las
necesidades del cliente, ajustado a lo que esta escrito. En este orden de ideas, si bien,
la iniciativa del personal podra representar una ventaja en el servicio que se presta,
también se debe considerar que es necesario canalizar la accion segun lo recogido en
el Manual de Politicas y Procedimientos Operativos de Restaurantes y sobre todo, de
acuerdo con los lineamientos que sobre el particular establece la Gerencia de

Alimentos y Bebidas.

En tal sentido, este potencial podra aprovecharse, de acuerdo con Hartzler y
Henry (ob. cit.), ya que mediante la creacion de equipos de trabajo eficaces, se podria
“. .. liberar el potencial y la creatividad de todas las personas para que trabajen hacia
el logro de las metas de la organizacion”. (p. 3). En el logro de lo planteado, es
preciso tener presente que a la gerencia proactiva le corresponde hacer que el trabajo
en equipo de los restaurantes y bares de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel se base en el
comparfierismo, la polivalencia de funciones, la responsabilidad, la eficacia y la
libertad de accion para tomar decisiones y resolver problemas; dando lugar a la
Ilamada delegacion de autoridad que segin Gomez, Balkin y Cardy (ob. cit.) se
define como “. . . dotar a los trabajadores de los conocimientos y de la autoridad para

tomar decisiones que tradicionalmente tomaban los directores”. (p. 30).

De esta manera, para la Gerencia de Operaciones es muy importante que el
personal de restaurantes asuma como propio el lema: jQueremos, Podemos!, que
L.T.I. Costa Caribe propone como promesa interna de servicio. Particularmente en el
Restaurante “Las Brisas”, el de mayor importancia, por el volumen de comensales

que atiende y por la variedad del servicio que debe prestarse.
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El Restaurante “Las Brisas” es el comedor principal de L.T.I. Costa Caribe
Beach Hotel; alli se ofrecen las tres comidas (desayuno, almuerzo y cena), bajo el
siguiente sistema de trabajo: a) Servicio de Desayuno, donde asiste el 100% de los
huéspedes consta de un mend tipo buffet con una linea caliente de comida tipica
margaritefia, una plancha para la coccion de huevos, tortillas y tocino; estacion de
fiambres; estacion de frutas y cereales; mesa de café, leche, chocolate y agua caliente
para el té; ademas, de una variada bolleria y jugos naturales, b) Servicio de Almuerzo,
donde concurre aproximadamente el 70% de los huéspedes. En este servicio se
ofrece una linea caliente con platos nacionales e internacionales; plancha para la
coccion de carnes (pollo, pescado y res); estacion de ensaladas; linea de frutas y
postres; mesa de café, leche y agua caliente para el té. Las bebidas son despachadas
del bar y llevadas a la mesa por el personal. Se ofrecen bebidas como jugos,
refrescos, vinos (blanco, tinto y rosado) y cerveza y c) Servicio de Cena, donde al
igual que en el almuerzo, concurre el 70% de la ocupacion, dividida entre los
Restaurantes “Las Brisas” y “La Boquita” (restaurante de playa). El servicio y el
menu es tipo buffet, que incluye comida nacional e internacional de acuerdo con las
Noches Temas; es decir, cada noche la comida representa a un pais. Se utilizan los
Ilamados menus ciclicos (Anexo 1), que se encuentran a la vista del huésped y que

son cambiados cada semana.

Este servicio es el de mayor preparacion en el Restaurante “Las Brisas” y por su
importancia, mueve el interés de directivos, supervisores y personal de contacto. Se
empieza con un cambio de montaje en las mesas, se reemplazan los “pleysman” o
carpetas por manteles largos azules con topes blancos y la decoracién se hace en base
al tema 'y se colocan cubiertos dobles. El personal instala una plancha para la coccion
de alimentos y dos mesas aparte para el trinche y el flambeado, estacion de ensaladas,
linea de postres y frutas. En cada punto del salon, terraza y churuata se ubican
estaciones con copas, vinos y licores para agilizar el servicio y solo se retira del bar el

refresco, jugo o cerveza. En la sala se ofrece musica en vivo y shows programados
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por el personal de Animacion y Recreacion. En la cena, los comensales estan
divididos entre los restaurantes “Las Brisas” (Noches Tema), “La Boquita”

(Restaurant Mexicano) y “Don Alfredo” (Restaurante de Lujo con Mena a la Carta).

En el restaurante “Las Brisas”, la libertad de accion que tiene el personal para
asumir decisiones y solventar dificultades, sin que exista una verdadera delegacion de
autoridad; asi como, la infraccién de 6rdenes y otras particularidades del personal,
son motivo de preocupacion para el Gerente de Operaciones, porque segin su
opinion, esto ha generado aspectos negativos que de mantenerse pudieran llegar a
afectar el servicio (Cuadro 5). Por tanto, esta situacién que demuestra una carencia

de trabajo conjunto, constituye motivo de estudio en la presente investigacion.

Al puntualizar la informacion arrojada por las entrevistas con el Gerente de
Operaciones; asi como, en conversaciones ocasionales con el Asistente y el
Supervisor de Sala, aunado a la observacion participativa de la autora en calidad de
pasante, se pueden caracterizar los aspectos positivos y negativos del personal del

Restaurante “Las Brisas” de LTI Costa Caribe Beach Hotel, de la siguiente manera:
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Cuadro 5
Opinion de la Gerencia de Operaciones Acerca de los Aspectos Positivos y A

Mejorar del Personal del Restaurante “Las Brisas” L.T.l. Costa Caribe Beach

Hotel
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR
- Personal proactivo - Mucha autoridad delegada al personal,
- Con motivacién al logro. que lo lleva a no responder con
- Dispone de vocacion de servicio. prontitud las 6rdenes superiores.
- Interesado en aprender. - Alteracion o incumplimiento de las
- Con deseos de hacer bien el trabajo. ordenes emanadas de la Gerencia de

Alimentos y Bebidas.

- Confusioén de los Capitanes, Mesoneros
y Azafatas, en el momento de atender
las Grdenes superiores, por existir varias
fuentes de direccion y supervision.

- Trato preferencial a ciertos clientes por
un interés econdémico.

- Falta de tacto en el trato de los
superiores hacia el personal de sala, en

los momentos de presion.

Fuente: Elaboracion propia, 2003

Segun lo establecen Hartler y Henry (ob. cit.), el personal destinado para la
atencion al cliente es proactivo, cuando cuenta con las siguientes caracteristicas, las

cuales también son las del personal del referido restaurante:

Confiabilidad: Realiza lo prometido con seriedad, precisién y sin defectos.

Debe hacer bien las cosas desde la primera vez.
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Grado de Respuesta: Disponibilidad al ofrecer un servicio, deseo de atender a
los clientes con prontitud y eficiencia, capacidad y deseo de adaptarse a las demandas

cambiantes de los clientes.

Seguridad: Cortesia y competencia del personal de servicio que inspiren

seguridad y confianza en el cliente.

Empatia: Compromiso con el cliente, deseo de entender su punto de vista y sus
necesidades exactas, y encontrar la forma de corresponder satisfactoriamente a ellas
(p.53).

La motivacion al logro, segun el punto de vista del Gerente de Operaciones
del hotel, se ve reflejada a través de motivadores econémicos y no econémicos, los

cuales se resumen en el Cuadro 6.
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Cuadro 6

Opinion de la Gerencia de Operaciones Acerca de los Factores Motivadores del

Personal de Restaurante. L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel

MOTIVADORES ECONOMICOS

MOTIVADORES NO ECONOMICOS

Salario Justo: Acorde con las necesidades
basicas del empleado y lo impuesto por el
Gobierno.

Salario / Rendimiento: Incremento del salario
basado en los resultados de los empleados
durante los periodos de temporada alta, donde
el hotel se encuentra en un 100% de
ocupacion. A cada empleado se le asigna un
porcentaje de las ganancias, especialmente al
personal de Alimentos y Bebidas que estan en
constante contacto con el huésped.

Asistencia  Familiar:  Planes pagados a
subsidiados de asistencia sanitaria familiar,
Seguro Social Obligatorio, Ley de Paro
Forzoso y Ley de Politica Habitacional;
ademas, bonos especiales en caso de
defuncion del empleado o de un familiar
cercano (hijo, padre, madre, hermano o
conyuge).
Préstamos: El hotel los otorga a los
empleados fijos de la empresa y se le
descuentan del sueldo; previo acuerdo con el

trabajador.

Reconocimiento al Trabajador: Por parte de
los superiores, por el cumplimiento de las
metas, que puede ser de forma oral o escrita,
dependiendo de la situacion.

Regalos y Privilegios: Incluye vacaciones,
oportunidad de pasar fines de semana con su
familia en hoteles con los cuales exista

convenio a nivel nacional, day pass y
alojamiento, con un porcentaje de descuento.

Acontecimientos Especiales Entre los que
Destacan: Fiesta por la eleccion del empleado
del

participaciéon en competencias deportivas,

mes, celebracion de cumpleafios,
fiesta de fin de afio, dia del trabajador, etc.

Capacitacion Profesional y Auto-desarrollo:
Referido especificamente a cursos dictados en
la empresa por personal del INCE; asi como,
por profesionales con amplia trayectoria en
hoteleria 'y seguridad industrial, que
desempefian cargos de gerencia dentro del

hotel.

Fuente: Elaboracién propia con datos suministrados por el Gerente de Recursos Humanos, 2.003
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Mientras que, la vocacion de servicio se evidencia en la seriedad y
profesionalismo como el personal asume el cumplimiento de sus tareas, la
puntualidad y respeto de los horarios de trabajo y la complacencia por todo lo que
hace en el Restaurante “Las Brisas”. De igual manera, el interés en aprender queda
comprobado mediante la realimentacion que demuestra el personal entre la practica
y los resultados. Basado en ello, la empresa puede motivarlo con cursos de
mejoramiento profesional, que es una adecuada herramienta para agilizar el trabajo
con nuevas técnicas y una forma de aumentar el curriculum vitae, optar a ascensos y a

un mejor sueldo.

Finalmente, entre los aspectos positivos del personal del Restaurante “Las
Brisas”, de acuerdo con el criterio del Gerente de Operaciones esta el deseo de hacer
bien el trabajo asignado, para lograr la satisfaccion del cliente y garantizar su pronto
regreso. El personal del Restaurante “Las Brisas” reconoce la importancia de sus

labores y siempre actla en funcion de la mayor calidad de servicio.

En cuanto a los factores negativos que este recurso humano posee, el exceso de
delegacion de autoridad, la alteracion o incumplimiento de las 6rdenes que emite la
Gerencia de Alimentos y Bebidas y la confusion de los empleados por no saber a
quien obedecer, son las consecuencias de tener en el departamento tres (3) voces de
mando: Gerente de Alimentos y Bebidas, Asistente y Supervisor de Sala.

Si bien es cierto que las empresas modernas al hablar de trabajo en equipo
hacen hincapié en la delegacién de funciones y de autoridad, puesto que no limitan
las ideas de sus empleados con reglas burocraticas para tomar decisiones que
satisfagan a los clientes y darles el mayor nivel de confianza, también puede ocurrir
que se descontrole el buen funcionamiento del departamento y la comunicacion entre
sus miembros se haga confusa, en los momentos de presion. Esto Gltimo sucede en la

plantilla que presta el servicio de eventos en el Restaurante “Las Brisas”; sin
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embargo, en la mayoria de los casos los culpables de esta situacion son los clientes,
quienes en programas especiales hacen cambios parciales o totales de las 6rdenes de
servicio poco antes de su realizacion; dando pie a improvisaciones y a la demora en el
servicio. Sin embargo, la Gerencia de Alimentos y Bebidas y el Restaurante “Las
Brisas”, cumplen ante todo con el objetivo propuesto aungue con los inconvenientes

anteriormente explicados.

En cuanto al trato preferencial a ciertos clientes por un interés econémico, el Sr.
Freddy Acosta, Gerente de Alimentos y Bebidas, quien ademas es el responsable del
funcionamiento de la Gerencia de Operaciones del hotel, tiene presente esta
observacion y es constante y enfatico al decir que todos los huéspedes deben ser
tratados por igual y que s6lo en casos muy especiales, como cumpleafios y
aniversarios de boda, la atencion debe ser mas notoria. Sin embargo, esta orden no es
cumplida por algunos Mesoneros y Azafatas, quienes en busca de gratificacion se
valen de estrategias como reservar mesa para 2 pax en una que es para 6 pax, colocar
una botella de vino en la mesa (este se sirve por copa directamente del Bar), colocar
flores en la mesa, flambear o hacer exhibiciones con botellas u otro objeto delante del
huésped, etc. Este tipo de atencion provoca las quejas de los clientes que estan en las
cercanias, por aquello de “que tienen ellos que no tenga yo”. Esto es algo que
preocupa a la gerencia pero que a la vez ha sido dificil controlar y los resultados se
ven en la encuesta que aplica el hotel a los clientes los dias de salida, donde algunos
felicitan al hotel por su buen servicio y otros denuncian las preferencias que aquellos

tuvieron en el servicio de mesa.

En dltimo lugar, la falta de tacto en el trato de los superiores al personal en
momentos de presion es producto del apremio al cual se someten por parte de la Alta
Gerencia, preocupada por que todo salga bien. EIl Gerente de Alimentos y Bebidas,
su Asistente y el Supervisor de Sala tienen bajo su responsabilidad el éxito o el
fracaso de un evento y en algunos casos basados en la autoridad que poseen, juzgan al
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empleado de mala forma. Afortunadamente, la actitud profesional de los empleados
estd por encima de cualquier problema porque saben que el propdsito es satisfacer al
cliente y que las criticas que reciben son mas una invitacion a hacer las cosas cada

vez mejor y no una forma de amenaza o destruccion.

Al hacer la comparacién entre el Cuadro 4 “Rasgos que Distinguen el Trabajo
en Equipo”, con lo expuesto como aspectos negativos del personal del Restaurante
“Las Brisas” del Cuadro 5, se puede observar que a pesar de la problemética que se
presenta en esta unidad de servicio, existen aspectos que coinciden con las
caracteristicas del trabajo en equipo que mencionan Heller (ob. cit) y Hartzler y

Henry (ob. cit.), como son:

e Aportacion creativa constante y una contribucion personal, asi estén basadas

en un interés econémico.

e EIl personal del restaurante tiene como meta aumentar la satisfaccion del
cliente mediante un éptimo servicio, sin importar las improvisaciones o0 uno
que otro retraso del servicio, aspectos que en gran parte de los casos se

ocasionan por causas ajenas a su voluntad y momentos de gran presion.

e Los problemas son disentidos y resueltos bajo un clima de confianza que
invita al didlogo y a la reflexién entre ambas partes, de manera que no afecten

a la empresa, ni a las partes involucradas.

Esta situacion es categorica en el Restaurante “Las Brisas”, por ser el mas
importante centro de servicios de alimentos y bebidas de L.T.l. Costa Caribe Beach
Hotel. Esta unidad de servicio es elegida para el estudio, por ser el comedor principal
y con la mayor plantilla de empleados del hotel; ademas, cuenta con mejores
posibilidades de confort porque la estructura fisica permite que el huésped aprecie la

vista de los jardines y de la piscina.
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De mantenerse esta situacion reflejada como factores negativos en el tiempo,
podria desencadenar en una serie de hechos que desmejoren la prestacion del servicio
(pérdida de interés en el trabajo, carencia de orientacion estratégica, beneficio
personal por encima del colectivo, falta de apoyo para la toma de decisiones, etc.),
que perjudiquen sustancialmente la imagen del hotel y afecten la preferencia de los

clientes potenciales.

Por todo lo anteriormente descrito, surge la necesidad de analizar el equipo de
trabajo en la prestacion del servicio en el Restaurante “Las Brisas” de L.T.l. Costa
Caribe Beach Hotel, fundamentado en el Modelo de Preparacion del Equipo de
Trabajo Eficaz de Meg Hartzler y Jane E. Henry (ob. cit.), que contempla cuatro areas
de estudio, segun se describen en el Cuadro 7. Estas areas, con las correspondientes
actividades para el equipo de trabajo, que segun Hartzler y Henry (ob. cit.)
“... ayudan a estar en condiciones 6ptimas” (p. 3), se representan graficamente en la

Figura 3.

Con los resultados obtenidos del analisis de la situacion, fundamentado en la
orientacion del Modelo de Preparacion de Equipos Eficaces, se establecen pautas para

que el hotel mejore el trabajo que se lleva a cabo en el Restaurante “Las Brisas”.



Figura 3
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Modelo de Preparacion del Equipo de Trabajo Eficaz
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Fuente: Meg Hartwler y Jane E. Henry. “Teoria y Aplicacion del Trabajo en Equipo”, 1999, p. 3.

Cuadro 7

Areas del Modelo de Preparacion del Equipo de Trabajo Eficaz

de Meg Hartzler y Jane E. Henry

PREPARACION

PREPARACION

PREPARACION

PREPARACION Y

EN EL EN LA EN LA RESPONSABILIDAD

ENFOQUE AL | DIRECCION | COMPRENSION POR LOS
CLIENTE RESULTADOS

Definicion: Definicion: Definicion: Definicion:
El enfoque en el| La direccion | La comprension se |La responsabilidad por
cliente consiste en | define la|refiere a conocer e|los resultados es el
co-nocer con | contribucion interpretar la|proceso de acuerdo
claridad las | Unica del equipo, | natura-leza mutuo sobre logros que
expectativas, los|desde sus |inherente de los|el equipo espera
valo-res y las|propositos directivos, de los|obtener, proyectos y
prioridades de|generales  hasta| miembros del | planes especi-ficos y
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quien recibe el
trabajo 'y en
asegurar-se de que
los produc-tos y
servicios  sumi-
nistrados sean
con-gruentes con
tales expectativas.

Factores:

El enfoque en el
cliente consta de
dos partes:
Identificacion del
cliente y analisis
de sus requisitos y
expectativas.

sus acciones 'y
actividades
especifi-cas;
también  indica
coémo se adapta el
objetivo del
equipo al objetivo
de la
organizacion.

Factores:

La direccion esta
constituida  por
cua-tro factores:
Documento
Consti-tutivo:
Manera for-mal
de decretar la
existencia del
equi-po.

Vision. Consiste
en crear una
imagen de lo que
los miembros
quieren que el
equi-po
contribuya en el

futuro.

Mision.  Define
el propdsito del
equipo 'y su
aporte particu-lar
a la empresa.
Metas y
Objetivos. Es la

declaracién de los
resultados finales

deseados, con la
descripcion de
accio-nes y
actividades

equipo y de la

organizacion.

Factores:
Areas en donde se
mejora la eficacia

del  equipo, al
aumentar la
comprension:

Uno Mismo vy
Otras personas.
Aumenta la
conciencia de las

fuerzas de todos
los miembros del
equipo; asi como,
su aplica-cion y el
reconoci-miento de
diferencias mutuas.

Los Equipos. Al
com-prender la
dinamica del
trabajo en equipo,
se plantea la
resolucion de
problemas y la

toma de decisiones.
La Organizacion.
Al descifrar las
normas Yy cultura
de la  organi-
zacion, puede
enten-derse como
realizar las
actividades de
acuerdo con dicha
cultura.

obligaciones de los
miembros del equipo
entre si y ante la
organizacion.

Factores:

Cuatro factores influyen
en la responsabilidad
por los resul-tados del
equipo:

Valores y Creencias:
Son los dogmas que la
organizacion y el equipo
apoyan y por los cuales
existe el equipo.
Acuerdos Sobre las
Opera-ciones: Son los
medios por los cuales
los miembros del equipo
se ponen de acuerdo en
el trabajo comun.
Planeacion del Proyecto:
Son los métodos de pla-
neacion que se emplean
para asegurar que se
haga lo procedente, en
la forma co-rrecta, en la
secuencia  esta-blecida
previamente 'y cum-
pliendo el programa.
Planeacion de
Implemen-tacién:  Son
los meétodos de
planeacion  empleados
para asegurar que los
planes de proyectos y el
trabajo del equipo sean
aceptados por el resto de
los miembros de Ia
organizacion.

la

Fuente: Meg Hartzler y Jane E. Henry, “Teoria y Aplicaciones del Trabajo en Equipo”, 1999, p. 2
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Objetivos del trabajo de grado
Objetivo General
Evaluar el trabajo en equipo de la brigada de servicio en el Restaurante “Las
Brisas” de LTI Costa Caribe Beach Hotel, fundamentado en el Modelo de
Preparacion de Equipos Eficaces de Meg Hartzler y Jane Henry (1999)
Objetivos Especificos
1. Describir el ambiente fisico, equipo y utensilios del Restaurante “Las Brisas”.

2. Enunciar la orientacion filoso6fica del Restaurante “Las Brisas”.

3. Describir la organizacion, funciones y relaciones del Area de Restaurante
“Las Brisas” de Costa Caribe Beach Hotel.

4. Caracterizar las relaciones de trabajo que existe entre las Secciones de Cocina

Central, Bar y Restaurante “Las Brisas” de LTI Costa Caribe Beach Hotel

5. Analizar el trabajo en equipo basado en el enfoque al cliente, la direccion, la

comprension y la responsabilidad por los resultados

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la elaboracion del Trabajo de Grado Modalidad Pasantias, se emplearon

las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién:
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Observacion Participativa

Durante la pasantia, la autora obtuvo la informacion directamente en el sitio de
trabajo. A tal efecto, en un lapso equivalente al 80% del tiempo total de la Pasantia,
se cumplieron actividades en el Area de Restaurante, llegando a conocer las
particularidades de la Mise en Place, pulitura de material de trabajo, montaje, servicio
de mesa, desbarace, limpieza de gueridon y lavado de vajilla; de esta forma, se
conocid lo referente a la planificacion y organizaciéon del servicio de restaurante.

Para la recoleccién de la informacion, se utiliz6é una libreta de notas.

Entrevistas Estructuradas

Esta técnica de investigacion se aplicd al Gerente Residente, Auxiliar de la
Gerencia de Operaciones y Capitanes de Restaurantes A tal efecto, se utiliz6 una
Guia de Entrevista (Anexo 2), que permitié conocer las opiniones y alegatos sobre la

planificacion, organizacion y desarrollo del servicio de restaurante.

Encuestas

A través de esta técnica, se obtuvo respuestas del personal de servicio (Azafatas
y Mesoneros), acerca de las particularidades del trabajo en equipo que les
corresponde realizar en el Restaurante “Las Brisas”. Al respecto, se les suministrd

un cuestionario con preguntas cerradas (Anexo 3)
Revision Bibliografica
Corresponde a la lectura de material impreso, en busca de informacion

relevante para el Trabajo de Grado, tales como: Textos, revistas, manuales de la

empresa, documentos varios e Internet.
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A continuacion, se inserta el Cuadro 8, con informacion sobre las diferentes

técnicas de investigacion utilizadas en cada objetivo especifico del Trabajo de Grado.

Cuadro 8

Objetivos, Técnicas e Instrumentos de Investigacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS TECNICAS / INSTRUMENTOS

- Entrevistas
1. Describir el ambiente fisico del|- Observacion participativa
Restaurante “Las Brisas” - Revision Manuales del Hotel

- Resultados de los inventarios en Almacén

- Entrevista no estructurada

2. Enunciar la orientacion filosofica del |- Revision bibliografica
Restaurante “Las Brisas” - Documentos de la empresa
3. Describir la organizacion, funciones y |- Entrevista no estructurada
relaciones del Area de Restaurante “Las|- Observacion participativa
Brisas” de Costa Caribe Beach Hotel. - Documentos de la empresa
4. Caracterizar las relaciones de trabajo que |-  Revision bibliogréfica
existe entre las Secciones de Cocina|- Entrevistas
Central, Bar y Restaurante “Las Brisas” |- Observacion participativa

de LTI Costa Caribe Beach Hotel

5. Analizar el trabajo en equipo basado en el |-  Revision bibliografica
enfoque al cliente, la direccién, la|- Entrevistas
comprension y la responsabilidad por los|-  Observacién participativa
resultados - Encuesta

Fuente: Elaboracion Propia, 2004
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CAPITULO II
RESTAURANTE “LAS BRISAS”
L.T.I. COSTA CARIBE BEACH HOTEL



Caracteristicas del restaurante “las brisas”

Ubicacién y Capacidad de Servicios

El Restaurante “Las Brisas” estd compuesto por las areas de: a) Cocina, b)
Salén y Churuata y c) Terraza; abarcando una extension de 300 m?. En la Figura 4,
aparece la distribucion espacial de las diferentes areas de L.T.l. Costa Caribe Beach
Hotel, donde se pueden distinguir las correspondientes a los servicios de Cocina y
Restaurante. Por otra parte, en el Cuadro 9, se indica la dotacion de equipos y

utensilios de estas éstas areas de servicio.
En Cocina se preparan frituras que acomparian los platillos y se calienta la
comida, segun los pedidos del Restaurante “Las Brisas”. Este ambiente de servicios

consta de:

e Cuarto de cavas donde se almacenan las frutas, flambres y quesos, jugos y

postres que se utilizaran en el desayuno, almuerzo y cena.

e Dos (2) depositos; uno para materiales y utensilios de trabajo y otro para

los insumos.
e Zona de desbarrase de carros.
El Salon y Churuata, es un espacio cubierto y semiabierto, localizado entre el

area de la piscina y el bodegén, ofreciendo una amplia vista de los jardines y de las

habitaciones. Entre sus particularidades, se mencionan:
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Figura 4.

Distribucion Espacial de las Areas de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel
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Fuente: Gerencia de Operaciones de de Costa Caribe Beach Hotel
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e Tiene una capacidad para 354 pax, distribuidos en 59 mesas (6 personas por

mesa)

e Posee dos (2) lineas de buffet con comida caliente, cheffing dish (10 de
comida caliente por cada linea y 5 de ensalada, dando un total de un buffet
e para 30 platillos) y sus respectivas planchas. Estas lineas se abren cuando la

ocupacion del hotel sobrepasa el 70%; de lo contrario, sélo se utiliza una.

e Cuenta con diferentes estaciones: De fiambres y quesos para el desayuno,
que luego se utiliza en el almuerzo y en la cena, para las ensaladas; de
frutas, yogourt, mermelada, cereales, leche fria y chocolate caliente para el
desayuno (Solo de frutas y postres, durante el almuerzo y la cena); de café y

té y ademas, tres (3) estaciones de vinos y licores

e Dispone de mesa para productos de panaderia y pasteleria y fuentes para

jugos y agua

La Terraza es un espacio descubierto contiguo a la churuata y al salon. Que le
permite al huésped el contacto directo con los jardines, la vista del cielo estrellado, la
brisa constante y el disfrute de los shows y teatro al aire libre. Sélo es abierta para

prestar el servicio de cena.

e Tiene capacidad para 20 mesas (4 pax. p/mesa), con un total de 80

comensales.

e Estacion de vinos
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Equipos y Utensilios

En las referidas areas del Restaurante “Las Brisas” se cuenta con el equipo y
utensilios necesarios para prestar un adecuado servicio a los huéspedes. Segun la
opinion del Gerente Residente, que es el encargado de las operaciones de L.T.l. Costa
Caribe Beach Hotel esta dotacion cumple con las especificaciones apropiadas para

cumplir efectivamente con los estdndares de la cadena.

El equipo del restaurante, comprende maquinaria liviana que se maneja de
forma manual y que son de facil traslado (Termos, licuadoras y hornos portéatiles) y
otras mas pesadas, que estan fijas o semifijas en determinados sitios, también
denominados maquinaria  (Cocina industrial, neveras, salamandra, freidoras,
maquinas de agua caliente y de café, maquina lavaplatos, rebanadora y otros). Los
utensilios, son menajes o artefactos para uso manual que sirven para favorecer las
operaciones en las areas del Restaurante “Las Brisas” (Trinchadores, hieleras,

bandejas y otros)

En el Cuadro 9, se indica la dotacion basica de equipos y utensilios en las tres
areas de servicio del Restaurante “Las Brisas”; mientras que en el Anexo 4, se
presenta el registro actualizado de los articulos de lenceria, vajilla en uso, cristaleria,
cubierteria y utensilios destinados a la prestacion de servicios, tanto para el
Restaurante “Las Brisas” como para los demas restaurantes y bares de L.T.l. Costa
Caribe Beach Hotel.



Cuadro 9

Dotacion de las Areas del Restaurante “Las Brisas”

AREAS DOTACION DE MAQUINARIAS Y
EQUIPOS
Cocina e Una cocina industrial con 4 hornillas y horno

Salon y Churuata

e Dos (2) freidoras

e Una (1) cava de conservacion

¢ Una (1) maquina lavadora de platos

e Una (1) nevera de conservacion de una puerta

e Dos (2) cafeteras, tipo greca

¢ Dos (2) lavandines

e Un (1) lavamanos

e Un (1) extractor de aire

e Una (1) freidora de papas

e Maquina para agua caliente. Temperatura de
200°C

e Maquina para lavado de cubierteria, cristaleria y
loza

e Maquina para el café

¢ Dos (2) rebanadoras

e Mesa para secado y pulitura de materiales y
utensilios

e Termos dispensadores de leche, café y agua
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e Mesas de trinchado, con dos (2) cocinillas

e En el Bar: Maquina dispensadora de refrescos,
maquina de hielo, licuadoras, lavaplatos,
nevera, estacion de jugos naturales (sélo

Terraza desayuno), sifon de cerveza y ventiladores de
techo.

e Cheffing dish

e Un (1) meson para las parrillas
e Una (1) barrillera

e Un (1) carro para desbarasar

Fuente: Elaboracién Propia, con informacion suministrada por la Gerencia de Alimentos y Bebidas,
2004

Orientacion filosofica de la gerencia de alimentos y bebidas y del restaurante
“las brisas”

La filosofia de la Gerencia de Alimentos y Bebidas, con la cual se siente
comprometido el personal de las diferentes areas de servicio del Restaurante “Las
Brisas”, estd conformada por la Mision, Objetivos y Eslogan. La informacion
filoséfica fue aportada por esta gerencia y sus elementos estan expresados en los

siguientes términos:
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Misién

Todos trabajamos en equipo con el mismo vigor y entusiasmo para ofrecer
estandares de servicios en Restaurantes, Cocina y Bares con un alto nivel de calidad
con el fin de tener clientes satisfechos y repetidores redundando en el beneficio de la

empresa.

Objetivos

Sabemos trazarnos metas porque tenemos el pulso del mercado

e Nos enfocamos en nuestro negocio

e Privilegiamos las oportunidades mas valiosas

e Somos conscientes con nuestra filosofia de calidad y buen servicio

e No descuidamos espacios
Eslogan

Esta importante gerencia operativa de L.T.lI. Costa Caribe Beach Hotel tiene

como eslogan “Queremos, Podemos”, que describe de forma sucinta la orientacion de
servicio que tiene el personal de Alimentos y Bebidas. Fundamentados en la
motivacion que poseen y en la vocacion de servicio, los trabajadores superan

cualquier inconveniente que pueda presentarse, de forma tal, que logran satisfacer las

expectativas del cliente garantizando el pronto regreso, que normalmente ocurre.



52

Cargos y funciones

De acuerdo con la orientacion de la investigacion, que establece una relacion
directa entre los distintos departamentos de la Gerencia de Alimentos y Bebidas, los
cargos o puestos de trabajo que se describen a continuacion son aquellos que
determinan las caracteristicas o particularidades del servicio que se presta en el

Restaurante “Las Brisas” de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel:

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Titulo del Cargo: Asistente de Alimentos y Bebidas (Junior)
Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
Cargo que sustituye: Capitan de Mesonero

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Asistente de Alimentos y Bebidas (Junior) tiene como responsabilidad la
aplicacion y administracion de las normas y técnicas del servicio de los Bares y
Restaurantes, indispensables para satisfacer las necesidades de los clientes. Le
corresponde suplir al Gerente de Alimentos Yy Bebidas en caso de ausencia o
emergencia, vacaciones etc. Canaliza cualquier necesidad del servicio o novedad del

diay lo reporta en el “Libro de Novedades Diarias”.
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Funciones del Cargo
e Mantener excelentes relaciones con todos los trabajadores de Alimentos y
Bebidas y de otras éareas, prestando su apoyo incondicional a los
departamentos para garantizar la fluidez de la operacion y la satisfaccion

de clientes internos y externos

e Exigir el cumplimiento del Programa de Limpieza Diaria y Programa de

Trabajo

e Realizar chequeo diario del montaje antes de la apertura del Restaurante

e Elaborar Requisiciones de Almacén, necesarias para el buen

funcionamiento del Restaurante

e Hacer un Briefing con los Capitanes para mantenerlos informados

e Ayudar al cliente en cualquiera de sus necesidades, sin esperar nada a

cambio

e EXxigir una buena limpieza de los mobiliarios de cada punto de trabajo
segun las normas de higiene y sanidad, como lo exige el “Programa
Cristal”

e Estar informado de la programacion de actividades del hotel

e Promover el trabajo en equipo en todo momento, manteniendo un clima

de respeto y cordialidad con los trabajadores
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Conocer y cumplir con las politicas de control de costos de alimentos y
bebidas

Ayudar con la programacién, evaluacion y control de los eventos
especiales, sin que el horario sea un obstaculo para garantizar el éxito de
los mismos

Exigir el cumplimiento del estdndar de servicio y preparacion de los
montajes especiales, como las Noches Tema (Caribefia, Venezolana,
Mexicana etc.)

Entrenar a su personal

Conocer el tipo de cristaleria

Conocer los productos nacionales e importados

Mantener buena comunicacién con sus compafieros y con su jefe

inmediato, para evitar fallas en el servicio

Revisar y controlar el formato “Faltantes en el Depdsito” e informar a su

jefe inmediato para evitar fallas en el servicio

Chequear el cumplimiento de la limpieza de cavas, maquinas de hielo y

reportar cualquier averia inmediatamente

Estar informado de la ocupacion del hotel
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e Participar en la elaboracion del Menu y las recetas de Bares

e Asistir a las reuniones de comunicacion convocadas por la Gerencia de

Alimentos y Bebidas

e Conocer y cumplir cabalmente el Reglamento Interno del hotel

e Conocer y promover los Programas de Ventas extras del departamento

para ayudar diariamente con los objetivos de la Gerencia

e Mostrar ante los clientes una actitud positiva, con disposicion y espiritu de

cooperacion

e Cumplir con las instrucciones asignadas por su jefe inmediato, tanto

escritas como verbales

e Participar en las “Jornadas del Green Team”

e Supervisar el trabajo diario de los Capitanes, especialmente los servicios

de desayuno y almuerzo

o Estar pendiente de las llegadas y girar instrucciones a los Capitanes para
ofrecer apoyo con los “Welcome Drinks”

Requisitos del Cargo

¢ Nacionalidad venezolana o extranjero residente autorizado
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Mayor de 18 afios de edad

Grado de Instruccion: Preferiblemente T.S.U en Hoteleria y Turismo, con

cursos de especializacion en el area (No Indispensable)

Preferiblemente bilingue (Espafiol Inglés), mas curso de Aleman

Buena presencia

Experiencia minima de cinco (5) afios en tareas de supervision

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Alta vocacion de servicio, personalidad, iniciativa, firmeza, persona

objetiva y analitica.

El candidato al cargo debe tener estabilidad fisica, psiquica y emocional.
Tener gran receptividad y capacidad para trabajar en grupo, facilidad de
comunicacion, mantener buen tacto en las relaciones interpersonales,
dinamismo, buen caracter, capacidad para manejar situaciones conflictivas
con sus comparieros y con el cliente. Habilidad para manejar quejas y

trabajo en condiciones de presion.
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Departamento de Restaurante

Titulo del Cargo: Capitan de Mesonero
Reporta a: Asistente y Gerente de Alimentos y Bebidas
Cargo que sustituye: Mesonero o Barman

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Capitan de Mesonero es responsable de aplicar y administrar las normas de
funcionamiento del servicio; asi como, la obligacion del restaurante donde esta
asignado, de forma tal, que logre satisfacer las necesidades de los clientes. Asiste
igualmente al Asistente de Alimentos y Bebidas en caso de ausencia 0 emergencia
por permisos, vacaciones etc. Canaliza cualquier necesidad del punto de venta o

novedad del dia y lo reporta en el Libro de Novedades Diarias.
Funciones del Cargo
e Es el responsable ante el Gerente y Supervisor de Sala del perfecto
funcionamiento del restaurante, cafeteria, bar o salon de convenciones al
cual es asignado.

e Tiene bajo sumando a los Mesoneros.

e Es el responsable de la supervisién del cumplimiento de todos los

procedimientos y normas establecidas por la empresa en el restaurante.

e Toma la orden al cliente, siempre adoptando una postura de vendedor; es

decir, sugiriendo un aperitivo, un vino de mesa, alguna especialidad, etc.
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e Entrega la Comanda al Mesonero y supervisa que sea surtida en la cocina

0 bar a la mayor brevedad posible.

e Supervisa con rigurosidad las medidas de control en el restaurante o bar.

e Participa como instructor en programas de capacitacion y adiestramiento

del personal.

Requisitos del Cargo

¢ Nacionalidad venezolana o extranjero residente autorizado

e Mayor de 18 afos

e Grado de Instruccion:  Preferiblemente Bachiller o con 6to. Grado

aprobado, mas cursos de especializacién en el area, con documentos

originales

o Preferiblemente bilingle (Espafiol Inglés), mas curso de Alemén

e Buena presencia

e Experiencia minima de tres (3) afios

e No debe tener defectos fisicos, debido a que su trabajo es de contacto

directo con el cliente

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos
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e Alta vocacion de servicio, personalidad, iniciativa, firmeza, persona

objetiva y analitica

e EIl candidato debe tener estabilidad fisica, psiquica y emocional. Poseer
gran receptividad para trabajar en grupo, facilidad de comunicacion,
mantener buen tacto en las relaciones interpersonales, dinamismo y
disponibilidad, buen cardcter y capacidad para manejar situaciones
conflictivas con sus comparieros y con el cliente. Habilidad para manejar

quejas y trabajar bajo presion

Titulo del Cargo: Mesonero o Azafata
Reporta a: Capitan de Mesonero o en su defecto, al Capitan de Bares

Cargo que Sustituye: Ninguno, por no tener el cargo de Ayudante el hotel

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Mesonero o Azafata tiene la obligacién de la aplicacion y administracion
de las normas de funcionamiento del Restaurante; asi como, la responsabilidad por
todo lo que se relaciona con el servicio, para la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

Funciones del Cargo

e Mantener relaciones con todos los trabajadores de Alimentos y Bebidas y

de otras areas, mediante el apoyo incondicional a los departamentos, para
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garantizar la fluidez de la operacién y la satisfaccion de clientes internos y

externos

Cumplir con el programa de limpieza diaria

Estar a la hora indicada en su punto de venta, segun el horario de trabajo

Realizar el chequeo diario antes de la apertura para cumplir con la mise en

place

Informar a su jefe inmediato sobre las novedades del dia

Ayudar al cliente en cualquiera de sus necesidades, sin esperar nada a

cambio

Limpiar el piso y los mobiliarios de su punto de trabajo, segun las normas

de higiene y sanidad como lo exige el “Programa Cristal”

Estar informado de la programacion de actividades del hotel y de los
horarios de Restaurantes y Bares

Conocer y cumplir las politicas de control de costos de alimentos y
bebidas

Participar en los eventos especiales, sin que el horario sea un obstaculo

para garantizar el éxito de los mismos
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Conocer y cumplir con el estandar de servicio de mesas en los

Restaurantes de Alimentos y Bebidas

Conocer el tipo de cristaleria en donde se sirve cada bebida

Conocer los productos nacionales e importados

Mantener buena comunicacién con sus compafieros y con sus jefes

inmediatos, para evitar fallas en el servicio

Revisar y hacer una correcta mise en place

Servir bebidas a los huéspedes

Chequear y limpiar cavas, maquinas de hielo y reportar cualquier averia,

inmediatamente

Estar informado de la ocupacion del hotel

Recomendar nuevos productos

Estar pendiente de los cursos de entrenamiento profesional

Asistir a las reuniones de comunicacion o Briefing de Bares

Estar bien vestido, rasurado, limpio y mantener una buena conducta en su

lugar de trabajo, para proyectar una buena imagen del departamento
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e Conocer y cumplir cabalmente el Reglamento Interno del hotel

e Estar al tanto y promover los Programas de Ventas extras del

departamento para ayudar diariamente con los objetivos del departamento

e Mostrar ante todo cliente una actitud positiva con disposicion y espiritu de

cooperacion

e Ejecutar las instrucciones asignadas por su jefe inmediato, tanto escritas

como verbales

e Participar en cualquier actividad no mencionada anteriormente, que pueda

aumentar la capacidad y productividad del departamento y del hotel

e Conocer y cumplir con las disposiciones de higiene y seguridad industrial

e Reponer ceniceros cuantas veces sea necesario y estar muy pendiente de

los fumadores

e Prestar ayuda incondicional al huésped sin esperar nada a cambio

e Retirar los platos con cuidado, sin hacer ruidos molestos que interrumpan

la tranquilidad de los huéspedes

Requisitos del Cargo

¢ Nacionalidad venezolana o extranjero residente autorizado



63

Mayor de 18 afios

Grado de Instruccién: Bachiller o 6to. Grado aprobado, con cursos en el

area, con documentos originales

Bilingue (Espafiol Inglés), mas curso de Aleman

Buena presencia

Experiencia minima de un (1) afio

No debe tener defectos fisicos, debido a que su trabajo es de contacto

directo con el cliente

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Alta vocacion de servicio, personalidad, iniciativa, firmeza, persona

objetiva y analitica

El candidato al cargo debe tener estabilidad fisica, psiquica y emocional.
Tener gran capacidad para trabajar en grupo, facilidad de mantener buen
tacto en las relaciones, dinamismo y disponibilidad, buena capacidad para
manejar conflictos con sus compafieros y con el cliente. Habilidad para

manejar quejas y trabajar bajo presion
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Titulo del Cargo:

Reporta a:

Capitan de Bares

Asistente y Gerente de Alimentos y Bebidas

Cargo que sustituye: Bartender

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Capitan de Bares tiene como deberes la aplicacién y administracion de las

normas de funcionamiento del bar; asi como, la responsabilidad por todas las

dotaciones que se reciben y las elaboraciones que salen del bar, de forma tal, que se

logre satisfacer las necesidades de los clientes. Asiste al Asistente de Alimentos y

Bebidas. Es responsable de instruir y administrar al personal de Bar.

Funciones del Cargo

e Tener excelentes relaciones con todos los trabajadores de Alimentos y

Bebidas y de otras areas, prestando su apoyo incondicional a los

departamentos, para garantizar la fluidez de la operacion y la satisfaccion

de clientes internos y externos

e Exigir el cumplimiento del programa de limpieza diaria

e Planificar los horarios de los Bares

e Verificar la mise en place de su personal
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Supervisar y aprobar las Requisiciones de Almaceén, previamente firmada
por el Gerente de Alimentos y Bebidas
Informar a su jefe inmediato las novedades del dia y reportarla en el Libro

de Novedades

Ayudar al cliente en cualquiera de sus necesidades, sin esperar nada a

cambio.

Supervisar y exigir la limpieza del punto de venta y de los mobiliarios,
segun las normas de higiene y sanidad como lo exige el “Programa
Cristal”

Estar informado de la programacion de actividades del hotel, como

Convenciones, Banquetes, etc.

Conocer y cumplir con las politicas de control de costos de Alimentos y
Bebidas

Participar en los eventos especiales, sin que el horario sea un obstaculo

para garantizar su éxito.

Preparar el estandar de cocteles, en coordinacién con el Asistente y

Gerente de Alimentos y Bebidas

Conocer el tipo de cristaleria en donde se sirve cada bebida e instruir a su
personal
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Conocer los productos nacionales e importados

Mantener buena comunicacion con sus compafieros, subalternos vy jefe

inmediato, para evitar fallas en el servicio

Revisar y controlar el “Par-Stock” y mantener un alto nivel de exigencia

en relacion con este punto

Mantener archivos de control de asistencia del personal

Evaluar a su personal, cumpliendo con los parametros establecidos por la

empresa

Estar informado de la ocupacion del hotel para una mejor administracion

de los pedidos de Almacén

Recomendar nuevos productos

Estar pendiente de los cursos de entrenamiento profesional

Mantener y actualizar los archivos de Recetas Estandares de Cocteles

Proponer las reuniones de comunicacion o Briefing de Bares

Conoce el funcionamiento y utilizar correctamente los equipos y entrenar

a su personal

Conocer y cumplir cabalmente el Reglamento Interno del hotel
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Conocer y promover los Programas de Ventas extras del departamento

para ayudar diariamente con los objetivos establecidos

Mostrar ante los clientes una actitud positiva, con disposicion y espiritu de

cooperacion

Cumplir con las instrucciones asignadas por su jefe inmediato, tanto

escritas y como verbales

Participar en cualquier actividad no mencionada anteriormente, que pueda

aumentar la capacidad y productividad del departamento y del hotel

Conocer y cumplir con las disposiciones de higiene y seguridad industrial.
Estar bien vestido, rasurado, limpio y mantener una buena conducta en su
lugar de trabajo para proyectar una buena imagen del departamento,

ademas de ser un modelo ejemplar para los subalternos.

Requisitos del Cargo

Nacionalidad venezolana o extranjero residente autorizado

Mayor de 18 afios

Grado de Instruccién:  Preferiblemente Bachiller o con 6to. Grado

aprobado, mas cursos de especializacion en el area, con documentos

originales
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o Preferiblemente bilingle (Espafiol Inglés) y curso de Alemén

e Buena presencia

e Experiencia minima de tres (3) afios

e No debe tener defectos fisicos debido a que su trabajo es de contacto

directo con el cliente

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

e Alta vocacion de servicio, personalidad, iniciativa, firmeza, persona

objetiva y analitica

e El candidato al cargo debe tener estabilidad fisica, psiquica y emocional.
Tener gran receptividad y capacidad para trabajar en grupo, facilidad de
comunicacion, mantener buen tacto en las relaciones interpersonales.
dinamismo y disponibilidad, buen caracter y habilidad para manejar
situaciones conflictivas con sus comparieros y con el cliente. Habilidad

para manejar quejas y trabajar bajo presion

Titulo del Cargo: Bartender
Reportaa:  Capitan de Bar, Capitan de Restaurante y Asistente de Alimentos

y Bebidas
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Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Bartender tiene que ver con la aplicacion y administracion de las normas de

funcionamiento del bar, asi como la responsabilidad por todo lo que del bar sale y

entra, igualmente asistir las necesidades de los clientes. Colabora igualmente con la

supervision del Bar en caso de ausencia del Capitan de Bar. Canaliza cualquier

necesidad del punto de venta al supervisor inmediato.

Funciones del Cargo

Estar a la hora indicada en su punto de venta, segun el horario de trabajo

Realizar chequeo diario antes de la apertura para cumplir con la mise en

place.

Elaborar Requisiciones de Almacén necesarias para el buen

funcionamiento del bar.

Limpiar el piso y los mobiliarios de su punto de trabajo segun las normas

de higiene y sanidad como lo exige el “Programa Cristal”

Conocer estrictamente el tipo de cristaleria en donde se sirve cada bebida

Revisar y hacer una correcta Mise en Place.

Servir bebidas a los huéspedes inmediatamente.
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Chequear y limpiar cavas y maquinas de hielo y reportar de inmediato

cualquier averia encontrada.

Asistir a las reuniones de comunicacion o Briefing de Bares.

Estar bien vestido, rasurado, limpio y mantener una buena conducta en su

lugar de trabajo para proyectar una buena imagen del departamento.

Reponer ceniceros cuantas veces sea necesario y estar muy pendiente de

los fumadores.

Requisitos del Cargo

Nacionalidad venezolana o extranjero residente autorizado

Mayor de 18 afios

Grado de Instruccién:  Preferiblemente Bachiller o con 6to. Grado

aprobado, mas cursos de especializacién en el area, con documentos

originales

Preferiblemente bilingue (Espafiol Inglés) con curso de Aleméan

Buena presencia

Experiencia minima de un (1) afio
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Sin defectos fisicos, debido a que su trabajo es de contacto directo con el

cliente

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Alta vocacién de servicio, personalidad, iniciativa, firmeza, persona

objetiva y analitica

El candidato al cargo debe tener estabilidad fisica, psiquica y emocional.
tener gran receptividad capacidad para trabajar en grupo, facilidad de
comunicacién, mantener buen tacto en las relaciones interpersonales,
dinamismo, disponibilidad, buen caracter y habilidad para manejar
situaciones conflictivas con sus compafieros y con el cliente. Habilidad

para manejar quejas y trabajar bajo presion.

Departamento de Cocina

Titulo del Cargo:  Cheff Ejecutivo
Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
Cargo que Sustituye: Sous Cheff

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El
cocinas,

servicio.

Cheff Ejecutivo tiene la responsabilidad del apropiado funcionamiento de las

en la preparacion de los alimentos dentro de las normas de calidad y buen
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Funciones del Cargo

Asignar las funciones al personal que esta bajo su supervision

Supervisar el trabajo del personal a su cargo

Evaluar al personal de acuerdo con las normas del hotel

Elaborar los horarios de trabajos

Programar dias de descansos y vacaciones

Solicitar personal eventual y suplente

Mantener la disciplina y aseo en el personal

Supervisar la calidad de los alimentos que llegan a Cocina

Colaborar con el Gerente de Alimentos y Bebidas en la elaboracion de los

menus para banquetes

Inspeccionar proporciones, guarniciones, limpieza y decoracion de los

platos

Supervisar la aplicacion de las normas sanitarias y las medidas de
seguridad, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento Interno del
hotel
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Supervisar la limpieza de Cocina, en coordinacion con el Jefe de Steward

Supervisar el montaje de alimentos en buffet

Controlar la notificacion de eventos para la elaboracion de alimentos y

banquetes

Elaborar y supervisar los mends para el comedor del personal

Cumplir con el Reglamento Interno de la Empresa

Cumplir con otras tareas compatibles con su cargo

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

Buena presencia

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Experiencia previa de cuatro (4) afios en el desempefio del cargo de Cheff

Ejecutivo

Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo, mantener
buen carécter y facilidad de expresion oral y escrita

Buen tacto en las relaciones interpersonales
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Titulo del Cargo: Sous Cheff
Reporta a: Cheff Ejecutivo
Cargo que Sustituye: Cheff Ejecutivo

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

Al

Sous Cheff le corresponde el desarrollo y control de todas las actividades

gue son consecuencia de la prestacion de servicio de comida.

Funciones del Cargo

Asignar las tareas al personal bajo su direccion

Supervisar la calidad de alimentos que llegan a Cocina

Intervenir en la elaboracién de menus para banquetes

Supervisar la aplicacion de normas sanitarias y las medidas de seguridad

Inspeccionar la limpieza de Cocina

Supervisar que la entrega de alimentos a los Mesoneros se lleve a cabo

segun las politicas de control establecidas por el hotel

Supervisar la calidad y limpieza de los alimentos para los empleados
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e Cumplir a cabalidad con el Reglamento Interno de la empresa

e Realizar cualquier otra tarea compatible con su cargo

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

e Buena presencia

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

e Experiencia previa de tres (3) afios en el desempefio de las actividades de

Cocina

e Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo, mantener

buen caracter y facilidad de expresion oral y escrita.

e Buen tacto en las relaciones interpersonales
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Titulo del Cargo: Cheff de Partida Caliente
Reporta a: Sous Cheff
Cargo que Sustituye: Cheff Ejecutivo

Objetivos y Responsabilidades del Cargo
El Cheff de Partida Caliente cumple a cabalidad con la preparacion de toda la
comida caliente, en su turno de trabajo. Es responsable de toda la programacion en

cuanto a comidas en el area de Cocina.

Funciones del Cargo

Conocer y dominar la mayoria de las preparaciones calientes

e Dominar la terminologia culinaria

e Conocer los diferentes tipos de cocimientos

e Entrenar al personal a su cargo

e Supervisar las recetas estandar para mantener la calidad y la presentacion

de los platos

e Cantar las comandas en su turno
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Verificar el estado de los alimentos por medio del olor y sabor

Hacer la requisicion de material de trabajo al Cheff

Conocer y aplicar las técnicas de decoracion en el montaje del buffet

Participar con el Sous Cheff y Cheff Ejecutivo en la elaboracion del menu

Asistir y suplir al Sous Cheff, en su ausencia

Cumplir a cabalidad con el Reglamento Interno de la empresa

Realizar cualquier otra tarea compatible con su cargo

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

Buena presencia

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Experiencia previa de tres (3 ) afios en el desempefio de las actividades de

Cocina

Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo, mantener
buen caréacter y facilidad de expresién oral y escrita
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e Buen tacto en las relaciones interpersonales

Titulo del Cargo: Jefe de Pantry
Reporta a: Sous Cheff
Cargo que Sustituye: Pantrista y Sous Cheff

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Jefe de Pantry cumple con la responsabilidad de ayudar al Cocinero en la

elaboracién de alimentos.

Funciones del Cargo

Responsable de la partida de cocina fria

e Realiza el deshuese y troceo de las carnes y pescados crudos

e Realiza los rellenos de carne, pescado, etc.

e Encender la estufa y los hornos

e Preparar guarniciones y salsas

e Calentar diariamente las salsas y alimentos, colocandolos en bafio de

maria, mesa caliente, etc.
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Preparar alimentos que estan bajo su responsabilidad y ayuda al Cocinero

en la preparacion de sopas y especialidades del dia

Ayudar al Cocinero en la provision de alimentos en bafio maria y

refrigerados
Ayudar al montaje de alimentos calientes en el buffet
Conocer la preparacion de la mayoria de los platos en el area de coccion,

especificamente sopas, guarniciones y alimentos proteicos, segun

programas del Cheff

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

Buena presencia

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Experiencia previa de dos (2) afios en el desempefio de las actividades de

Cocina

Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo, mantener

buen caracter y facilidad de expresion oral y escrita

Poseer tacto en las relaciones interpersonales
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Titulo del Cargo:  Carnicero y Pescadero
Reporta a: Sous Cheff y Cocineros

Cargo que Sustituye: Sous Cheff o Jefe de Pantry

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Carnicero y Pescadero tienen la responsabilidad de distinguir y decidir todo

lo referente a las carnes y pescados.
Funciones del Cargo
e Conocer la mayoria de los platos que se procesan en Cocina, en cuanto a
cortes y tipos de carnes (Ejemplo: Bistec, T-Bone, Filet Mignén, Torpedo,
etc.)

e Preparar los diferentes cortes segun el programa del menu

e Colaborar provisionalmente en la preparacion de la mise en place de
Cocina, Parilla'y Club de Playa

e Ayudar al Cheff en la elaboracion de las transferencias

e Contribuir al mayor rendimiento a las carnes y pescados, evitando que se

originen perdidas

e Elaborar chorizos de acuerdo con la experiencias que posee



81

e Mantener el mejor estado de limpieza en su area, ya que el olor de las
carnes Yy los desperdicios atraen insectos y roedores, portadores de

enfermedades

e Limpiar diariamente la sierra cortadora, que puede ser un foco de

contaminacién en su area

e Cumplir a cabalidad con el Reglamento Interno de la empresa

e Realizar cualquier otra tarea compatible con su cargo

Requisitos del Cargo

e Mayor de edad

e Buena presencia

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

e Experiencia previa de dos (2) afios en cargos similares

e Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo, mantener

buen carécter, facilidad de expresion oral y escrita

e Buen tacto en las relaciones interpersonales
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Titulo del Cargo:
Reporta a:

Cargo que Sustituye:

Panadero
Pastelero

Pastelero o Ayudante de Pasteleria

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Panadero es el encargado dela elaboracion de los diferentes tipos de panes

que se requieren para el servicio de alimentos en los Restaurantes, eventos y coffee

brek, en el momento que le sean solicitados.

Funciones del Cargo

Elaborar todo tipo de panes

e Revisar cualquier tipo de preparado que requiere ser horneado

e Colaborar con el Pastelero en cualquier tarea que le solicite

e Elaborar daneses, cachitos, croisan, ponqués y cualquier otros panecillos

e Asistir al Pastelero en su ausencia

e Ayudar en el montaje de los banquetes, especificamente en el area 0 mesa

de los postres

e Cumplir a cabalidad con el Reglamento Interno de la empresa
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e Realizar cualquier otra tarea compatible con su cargo

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

e Buena presencia

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

e Experiencia previa de dos (2) afios en el area

e Estabilidad emocional, gran receptividad para trabajar en grupo y

mantener buen caracter

e Buen tacto en las relaciones interpersonales

Perfecto estado de salud

Titulo del Cargo: Pastelero
Reporta a: Cheff Ejecutivo
Cargo que Sustituye: Panadero y Ayudante de Pasteleria

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Pastelero tiene a su cargo la preparacién de postres y reposteria para los
Restaurantes y eventos que requieren sus creaciones, en el momento que le sean

solicitados.
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Funciones del Cargo

Elaborar panes dulces, pasteles, helados, etc.

Preparar postres permanentes, postres del dia y postres para buffets

Colaborar con el Cheff en la elaboracion de mendus, en lo que a postres se

refiere

Elaborar pasteles para eventos especiales (bodas, cumpleafios, etc.).

Efectuar decoraciones, para la mejor presentacion de los postres del buffet

Elaborar flanes y gelatinas

Cumple a cabalidad con el Reglamento Interno de la empresa

Realiza cualquier otra tarea compatible con su cargo

Requisitos del Cargo

Mayor de edad

Buena presencia

Disponibilidad para trabajar horarios rotativos

Experiencia previa de tres (3) afios en el desempefio de cargos similares
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e Buen tacto en las relaciones interpersonales

Titulo del Cargo: ~ Ayudante de Pasteleria

Reporta a: Pastelero y/o Panadero

Objetivos y Responsabilidades del Cargo

El Ayudante de Pastelero, tiene el compromiso de auxiliar al Pastelero en la

elaboracion de postres y todo tipo de reposteria.

Funciones del Cargo

e Realizar tareas fijas, como la decoracién de postres, cortes y montajes de

bandejas

e Ejecutar trabajos de limpieza e higiene

e Ayudar al Pastelero en la mayoria de sus recetas

Requisitos del Cargo

e Mayor de edad

e Buena presencia

e Disponibilidad para trabajar horarios rotativos
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e Experiencia previa de tres (3) afios en cargos similares
e Buen tacto en las relaciones interpersonales
Departamento de Stewards
Tanto el Jefe de Stewards como el Supervisor y los Stewards del departamento
se encargan de las siguientes funciones. Estas tareas integran los programas que se

presentan en los diferentes Cuadros (10 — 11).

Jefe de Steward

Llevar un estricto control sobre las roturas y extravio del equipo

proporcionado a la Cocina y a los diversos centros de consumo

e Controlar la salida de equipo del Almacén

e Solicitar la oportuna requisicion de compras para la reposicion

e  Supervisar el retiro oportuno de la basura

e  Supervisar la fumigacion oportuna

e Dar mantenimiento preventivo al equipo e instalaciones

e  Surtir de agua y hielo

e  Supervisar la correcta elaboracién diaria del café
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e Controlar el equipo de apoyo didactico proporcionado por el hotel

Supervisor de Steward

e Controlar la debida asistencia puntualidad y presentacion adecuada de

todo el personal a sus érdenes

e Verificar el correcto funcionamiento del equipo utilizado por el personal

e Supervisar el correcto montaje y desmontaje del buffet en los diversos

centros de consumo

Steward

e Llevar acabo la limpieza general de las diversas areas de cocina.

e Repartir loza y cristaleria en cocina y bares.

e  Surtir oportunamente el equipo solicitado por la cocina y los centros de

consumao.

e Almacenar adecuadamente los envases vacios de vinos, cervezas y

refrescos.

e Responsable de lavar las ollas, cacerolas, marmitas y demas recipientes

utilizados por la brigada de la cocina caliente.
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Operador de Maquina

e Lavar, limpiar y pulir todo el equipo de loza, cristaleria y plaqué utilizado

en el servicio de alimentos y bebidas.
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Cuadro 10
Programa de Limpieza del Restaurante “Las Brisas”

PROGRAMA DE LIMPIEZA
DEPARTAMENTO DE STEWARDS

RESTAURANTE “LAS BRISAS”

Limpieza a fondo de:

Campanas, buffet y cocina

Cocina: Desarmar y limpiar al seco, cuidando c/u de las partes eléctricas y del
suministro de gas

Horno: Limpiar al seco, cuidando c/u de las partes eléctricas y del suministro de gas
Planchas: Curar con limén o soda

Lavar todos los mesones con brillo de jabén, incluyendo las patas

Grecas: Limpiar al seco, sin arrojar agua

Maquinas Lavaplatos: Lavar al seco con Dicloid y Perfon

Jetsplay: Poner todas las piezas en remojo con cloro

Piso de Cocina: Lavar a fondo, incluyendo los rincones

Baldosas y Puertas de Férmica: Limpiar con cloro y jabén

Ventanas: Lavar con desengrasante

Tablas de Corte: Dejar en remojo después de lavar

Lavar todas las ensaladeras con Dicloid

Lavar la tanquilla de la maquina lavaplatos con Dicloid

Mesones y Ceramica: Lavar con cloro

Tostadora: Hacer la limpieza y pulir con Acero Brill

Lavar el piso del buffet

Quimicos a Utilizar y Equipos:
Desengrasante (Over Cleaner), ya diluido
Cloro liquido

Detergente en polvo

Dicloid

Guantes plasticos

Espatulas

Brillo de alambre

Spray atomizador

Fuente: Departamento de Stewards, 2004




Cuadro 11

Programa de Limpieza de Areas Adyacentes, Pasillos y Dotaciones del

Restaurante “Las Brisas”
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PROGRAMA DE LIMPIEZA
DEPARTAMENTO DE STEWARDS

AREAS ADYACENTES Y PASILLOS DEL RESTAURANTE “LAS BRISAS”

Limpieza de las Areas:

Tobos de Basura: Lavar por dentro y por fuera (todos)

Cava de Basura y Zonas Adyacentes: Lavar a fondo

Piso: Lavar con la maquina

Recepcion de Mercancias: Realizar la limpieza con o sin maquinas
Lavar el pasillo de Almacén

Levantar y lavar las tanquillas de las cavas

Pasillos y Dotaciones del Restaurante:

Lavar con cloro el pasillo hacia el Restaurante “Las Brisas” (Completo)
Cheffing dish: Lavar, cuidando todos los bordes

Limpieza de los carros de exprimir mopas

Lavar los carros de Almaceén, utilizados para transportar los alimentos

Ollas: Lavar con desengrasante y lustrillo

Fuente: Departamento de Stewards, 2004
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Plantilla y plan de trabajo de las secciones de cocina, bar y restaurante “las
brisas”

Plantilla de Trabajo “Cocina Central”

La plantilla de trabajo de Cocina Central la conforman 38 personas
aproximadamente, encargadas del funcionamiento de las areas de cocina, pantry,
panaderia y carniceria, divididas en los turnos diurnos y nocturnos. Este personal se
encargara de la coccion, montaje, decoracion y distribucion en los diferentes centros

de consumo (Restaurant “Las Brisas”, “Don Alfredo” y “La Boquita”). (Anexo 5)

La Cocina Central adicionalmente tiene bajo su dependencia a los Steward’s
igualmente divididos en turno diurno y nocturno. Cumplen sus funciones en las
cocinas y restaurantes del establecimiento, las cuales consisten basicamente en la

limpieza de las areas equipos, utensilios y botar la basura. (Cuadros 10 y 11)

Funcionamiento del Departamento de Cocina

La organizacion y funcionamiento del Departamento de Cocina dependera en

todo momento de aspectos tan importantes, como:

Satisfaccion de la Clientela y Prestigio del Hotel: Es importante que el personal
de Cocina esté consciente de lo que significa la satisfaccion del cliente, con respecto

al servicio que ofrece esta area.

Superficies o Espacio Fisico: Es de vital significacion considerar los lugares
donde los empleados de Cocina se desenvuelvan con facilidad y generen la

productividad que la empresa espera. Los aspectos de circulacion, al igual que las
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diferentes secciones de esta area de servicio, deben tener la amplitud requerida para

evitar accidentes.

Disefio: Como es bien sabido, a Cocina la componen varias Secciones:
Procesamiento de vegetales, pantry, panaderia / pasteleria, carniceria, linea caliente
de preparacion y linea caliente de terminacion. En este sentido, las Secciones de
carniceria, pantry y panaderia / pasteleria deben tener aire acondicionado; las demas
areas de no poseerlo, deben tener un adecuado disefio de ventilacion, drenaje e
iluminacion. EIl piso debe ser antiresbalante para evitar accidentes. Es importante
también el revestimiento de las paredes, con azulejos desde el piso hasta el techo o

hasta una altura minima de 1,80 mts., para facilitar la limpieza. (Anexo 6)

Plantilla de Trabajo “Bares”

La plantilla de trabajo del Departamento de Bares estd compuesta por 15
personas aproximadamente distribuidas en los principales puntos de consumo como
lo son el Hobby Bar, Bar La Tortuga, Bar La Boquita, Discoteca La Cueva; ademas
de personal asignado para el montaje de bar en la playa durante algun evento y los
encargados de surtir los mini-bares en las habitaciones, siguiendo con sus funciones y
el uso correcto de los equipos y utensilios situados en cada punto de consumo,
ademas de respetar la receta estandar de los cdcteles para no alterar los costos (Anexo
7).

Funcionamiento del Departamento de Bar

El desarrollo de actividades en el Departamento de Bar, estara en funcion de los

siguientes aspectos.
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Satisfaccion de los Huéspedes y Prestigio del Hotel: Corresponde a la Gerencia
de Alimentos y Bebidas sensibilizar al personal de Bares acerca de la importancia que

tiene para el hotel, la satisfaccion de los clientes con un servicio excelente.

Superficie o Espacio Libre: El area o amplitud del Departamento de Bar de LTI
Costa Caribe Beach Hotel, abarca cinco (5) bares, a los que se le agregan los
ambientes adicionales que se instalan en eventos. En estos espacios, las personas que

alli laboran pueden cumplir sus actividades sin inconvenientes.

Disefo: De acuerdo con la Seccién de Bar que corresponda (“Las Brisas”, “La
Boquita”, “La Tortuga”, “Lobby” y discoteca “La Cueva”; ademas de los ambientes
adicionales), se establece un disefio de barra sin mesas, servicio dentro y fuera de la
piscina, mini churuatas, sala de estar y espacio cerrado con mesas Yy sillas. EIl unico
de estos ambientes con aire acondicionado, es la Discoteca “La Cueva” y los demas,
son espacios abiertos y semiabiertos. Todos cuentan con sifon dispensador de

cerveza y maquinas de refrescos.

Plantilla de Trabajo del Restaurante “Las Brisas”

La Plantilla de Trabajo del Restaurante “Las Brisas” estd dividida en dos
turnos, de 7:00 a.m. a 3:00 p.m. que se encarga del servicio de desayuno y almuerzo y

otro, de 3:00 p.m. a 11:00 p.m. que se encarga de la cena. (Anexo 8)

El equipo que cumple con el turno de la mafiana estd compuesto por 14
personas, cada uno con tareas asignadas de acuerdo al plan de trabajo semanal, que
van desde ayudar en el montaje del buffet, pulir o secar el material y los utensilios de
trabajo, hasta el montaje de sala y coffee time. Todo esto, supervisado por el Capitan

del Restaurante y el Asistente de Alimentos y Bebidas.
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El equipo de la noche, al igual que el turno anterior funciona en base a un plan

de trabajo elaborado por su Capitan, quien esta al pendiente que todo se cumpla.

Las tareas que ejecuta el turno de la noche son similares al de la mafana; sin
embargo, existen diferencias que radican en un tipo de montaje mas formal (mesas
con manteles y servilletas de tela), que abarcan las areas de salon, churuata y terraza;
una decoracion mas esmerada (noches tema), el montaje de estaciones de vino en
cada rango y hacer recorridos por los mddulos de las habitaciones en busca de

materiales y utensilios dejados por los huéspedes.

Ambos equipos cumplen todas esas funciones en un dia normal de trabajo y en
el caso de eventos especiales o la maxima ocupacion del hotel, la plantilla es
aumentada de manera que el servicio sea fluido y la carga no sea tan pesada que

provoque el cansancio del personal.

Funcionamiento del Restaurante “Las Brisas”

Satisfaccion de los Huéspedes y Prestigio del Hotel. El Restaurante “Las
Brisas” cumple con los servicios de comida en desayuno, almuerzo y cena bajo la
modalidad de self — service; donde el huésped se sirve la comida directamente del
buffet, estaciones y bar (sélo en el desayuno); durante el almuerzo y la cena los
Mesoneros las sirven en la mesa. La calidad del servicio que se presta en el

Restaurante “Las Brisas”, contribuye al renombre del establecimiento.

Superficie o Espacio Fisico: El Restaurante “Las Brisas” posee un amplio
espacio fisico, donde existen areas cubiertas, semicubiertas y descubiertas; con vista
al jardin y a la piscina. Su ubicacion, lo acerca al Bodegon (Mini Market), Lobby,

Discoteca “La Cueva” y Restaurante “Don Alfredo”.
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Disefio: El restaurante “Las Brisas” responde a un disefio funcional, donde las
areas que lo conforman se comunican armoniosamente. Presenta una decoracion
marina, tipica margaritefia, con adornos de ceramica y redes de pesca. En la entrada
principal, se ubica el Buffet (dos lineas de servicio) y un conjunto de mesas al frente,
junto con la estacion de café. EIl Bar “Las Brisas” esta a un lado de las lineas de

servicio y en el otro, las diferentes estaciones (postres, cereales, frutas y panes).

Plan de Trabajo del Restaurante “Las Brisas”

El Restaurante “Las Brisas” tiene por finalidad ofrecer y prestar a los
comensales un servicio refinado de especialidades en alimentos y bebidas, con
estandares de alta calidad. ElI Plan de Trabajo de esta importante Seccion del
Departamento de Restaurante, contempla la fase previa de la preparacion para el

servicio y el programa de actividades para llevarlo a cabo.

El Plan de Trabajo diario del Restaurante “Las Brisas” de L.T.I. Costa Caribe
Beach Hotel lo disefia el Capitan del Restaurante y esta bajo la coordinacion de
Asistente de Alimentos y Bebidas, para ser ejecutado en tres turnos de trabajo:
Desayuno, Almuerzo y Cena, con un servicio intermedio entre el segundo y tercero,
denominado Coffee Time. Cada una de las tres principales actividades principales de
servicio se planifica tomando en cuenta el momento en que debe realizarse su
montaje en la sala, las estaciones de alimentos y bebidas para consumo de los

comensales y el horario durante el cual se presta el servicio.

Las actividades del servicio de alimentos y bebidas que el Restaurante “Las
Brisas” ofrece a los huéspedes del establecimiento, representadas como desayuno,

almuerzo y cena, se corresponden con lo indicado en el Cuadro 12.
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Cuadro 12
Servicio de Alimentos y Bebidas del Restaurante “Las Brisas”

SERVICIO MONTAJE ESTACIONES HORARIO

Desayuno | Al finalizar la cena el Capitan | = Estacion de jugos naturales | El  restaurante

con el equipo de Mesoneros | = Estacion de frutas frescas ofrece el servicio
realizan el montaje del | = Estacién de pan salado de desayuno,
desayuno. A tal efecto dispo- | = Estacién de pan dulce desde las 7:00
nen mesas de seis (6) puestos | = Estacidn de cereales a.m. hasta las
con carpetas (pleysman). Los | = Estacién de yogurt 10:00 a.m.

Bufeteros del turno de la|= Estacion de platos fuertes
mafiana, completan el montaje. (linea caliente)
= Estacion de huevos al gusto

Almuerzo |Se prepara la sala después de | = Estacion de sopas El  restaurante
desmontar el desayuno. A tal | = Estacion de ensaladas ofrece el servicio
efecto, el Capitan y los Meso- | = Estacion de pan de almuerzo, en-
neros, colocan carpetas (Pleys- | = Estacién de postres tre las 12:00 m.
man) en mesas de seis (6)|= Estacién de plancha y las 2:00 p.m.

puestos. Los Bufeteros com- | = Estacion de platos fuertes
pletan el montaje de lasalay el | (linea caliente)

Mesonero de Bar, hace el
montaje de bar.

Cena El Capitan y Mesoneros del | = Estacién de sopas El  restaurante
segundo turno hacen el montaje | = Estacion de pan ofrece el servicio
de las mesas con manteles, | = Estacion de ensaladas de cena, entre las
cubremanteles y servilletas de | = Estacion de platos fuertes|6:00 pm y las
tela, debidamente dobladas;| (linea caliente) 9:00 pm

colocan las estaciones de vino | = Estacion de trinche
y mesas de trinchar, necesarias. | = Estacion de plancha
Los Bufeteros completan el |= Estacion de postres
montaje.
Fuente: Elaboracion propia, con datos suministrados por el Restaurante “Las Brisas”, 2004

Preparacion para el Servicio

Para lograr que el cliente tenga una actitud positiva desde su llegada y durante
su permanencia en el Restaurante “Las Brisas”, debe destacar la organizacion y

disposicion del personal para brindar un excelente servicio, con informacion precisa y
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presentarles las instalaciones debidamente ordenadas y en perfecto estado de higiene.

Antes de abrir el restaurante, debe tomarse en cuenta lo siguiente:

Limpieza: Los supervisores deben verificar el estado de los pisos, mobiliario,

utensilios y calentamiento de la linea de bufet.

lluminacion: Percatarse que la luz sea la adecuada para el lugar, de acuerdo con

el ambiente que se desea crear.

Decoracién: Dependera del tema que seleccione la Gerencia de Restaurantes;

asi como, de la creatividad del personal de Alimentos y Bebidas.

Material de Informacion: Todo plato debe ir debidamente identificado con su

nombre, ingredientes y preparacion.

Personal de Servicio: Todo el personal que brinda atencién directa al cliente
debe brindar buena imagen y vocacion de servicio a los comensales del Restaurante
“Las Brisas”; por tanto, la presentacion del personal de contacto, Cocineros y

colaboradores debe ser siempre impecable, tanto en su actitud como en su apariencia.
Programa de Trabajo del Restaurante “Las Brisas”

Las actividades que se llevan a cabo para el servicio de alimentos y bebidas en
el Restaurante “Las Brisas”, se cumplen por turnos de trabajo, los cuales se

puntualizan seguidamente:

Turno Diurno Bar “Las Brisas” Desayuno y Almuerzo
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Este punto de venta es atipico debido ya que debe abrir desde las 5:00
a.m., prestando servicio de estacion de jugos naturales o bar de jugos.

Debe tener la mise en place lista a las 11:30 para el servicio del almuerzo

Debe tener especial atencion con la reposicion de vasos y dejarlos

preparados para el proximo dia.

Turno de 3a 11 p.m. Bar “Las Brisas” Cena

Chequea la Mise en Place, la cual debe estar completa y todo en su lugar.

Es responsable de montar y organizar el bar de la Discoteca.

Debe solicitar el hielo al Almacén, tomando en cuenta el porcentaje de

Ocupacion.

Hacer las Requisiciones de su punto de venta para evitar fallas de

operacion

Debe relevar de su puesto al Bartender del Lobby para que vaya a cenar.

Debe surtir la nevera de cerveza y vinos, al cierre del punto de venta.
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Relaciones de trabajo entre el restaurante “las brisas” y los departamentos de
cocinay bar

El Restaurante “Las Brisas” de L.T.I. Costa Caribe Beach Hotel trabaja en
estrecha vinculacion con los Departamentos de Cocina y Bar, para la mejor prestacion
del servicio de alimentos y bebidas a los huéspedes. La modalidad “Todo Incluido”
exige esta mancomunidad de esfuerzos para satisfacer las expectativas y necesidades
que éstos poseen; por cuanto, la oferta del hotel contiene, ademas de los servicios de

alojamiento y entretenimiento, las comidas y bebidas.

A tales efectos, seguidamente se presentan las diferentes relaciones que se
generan internamente entre el Restaurante “Las Brisas” con los Departamentos de

Cocinay Bar, las cuales quedan reflejadas en la Figura 5:

Figura 5
Relaciones del Restaurante “Las Brisas” con Otros Departamentos de la

Gerencia de Alimentos y Bebidas

RESTAURANTE
“LAS BRISAS”

SERVICIO QUE
SATISFACE LAS

NECESIDADES

Fuente: Elaboracion propia, 2003.
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Relaciones del Restaurante “Las Brisas” con el Departamento de Cocina

Al establecer una relacion de trabajo entre Cocina Central y el Restaurante “Las
Brisas”, se involucran las secciones de cada una; es decir, la primera cuenta con
cocina, pantry, panaderia / pasteleria, stewards entre otros. Mientras que el segundo
cuenta con las instalaciones y equipos de la cocina del restaurante “Las Brisas” asi

como del apoyo del personal de sala asignado por el Capitan segun el plan de trabajo.

La relacion entre ambas dependencias del departamento de Alimentos y bebidas
es directa puesto que Cocina Central es la que surte a la Cocina del restaurante “Las
Brisas”de fiambres, panes, frutas, los contornos que serdn freidos o cocidos, 0
preparar y calentar platos que por falta de disponibilidad de equipos no hubiese
podido hacerse; cuenta también con la limpieza de las areas, equipos y utensilios de

trabajo por parte de los Stewards.

En cuanto al Restaurante, Cocina Central surte el buffet (linea caliente y linea
fria) con la comida que sera consumida durante el dia (desayuno, almuerzo y cena).
A la par con ello ésta cuenta con el apoyo del personal de sala asignado para la
preparacion de jugos y otras bebidas, decoracion, montaje y desmontaje del buffet, asi

como su reposicion.



Cuadro 13

Personal Involucrado en la Relacion de Trabajo entre Cocina Central y el

Restaurante “Las Brisas”
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PERSONAL
COCINA CENTRAL

ACTIVIDADES / SERVICIO

HORARIO

Cocineros

Panadero / Pastelero

Pantrista

Steward’s

Mesonero / Azafata

Preparar la Mise en Place
Elaborar la comida
Trasladar la comida al Restaurante “Las Brisas”

Montar, desmontar y decorar el buffet

Preparar la Mise en Place
Elaborar los panes, tortas, galletas, etc

Trasladar la bolleria al Restaurante “Las Brisas

Iniciar una nueva Mise en place

Preparar ensaladas
Decorar con frutas
Rebanar quesos y fiambres

Elaborar salsas

Limpiar las areas de cocina y buffet

Lavar equipos y utensilios

Cambiar y mantener el nivel del agua de las
lineas del buffet

Dejar todo ordenado

Ayudar en el montaje y desmontaje

Colaborar con la decoracion del buffet

Estar al pendiente de la reposicion del buffet
Verificar que el buffet esté listo a la hora de

apertura del Restaurante

Diurno
Matinal Nocturno
Nocturno

Fuente: Elaboracion propia, con datos aportados por el Restaurante “Las Brisas”, 2004.
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Relaciones del Restaurante “Las Brisas” con el Departamento de Bares

Los enlaces que existen entre el Restaurante “Las Brisas” y los diferentes Bares
de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, pueden describirse de manera muy resumida, en

los aspectos y actividades que se sefialan en el Cuadro 14.

En este punto de venta, es imprescindible que el personal mantenga en todo
momento el area lo méas limpia posible, hacer las Requisiciones de Materiales para
evitar fallas en la operacion y antes de entregar cada turno de trabajo, deben dejar el
restaurante en condiciones Optimas para que el personal de relevo no improvise
durante el servicio. También, es primordial asegurarse que las sillas y mesas sean del
mismo color y que permanezcan impecables durante la jornada de trabajo, dotadas

con ceniceros limpios.

En cuanto al apoyo que recibe de otros puntos de servicios de bebidas, es
importante destacar que el Bar La Tortuga normalmente tiene dos Bartender, quienes
de mutuo acuerdo pueden distribuir el trabajo para hacer un recorrido continuo por el
area de piscina, salon y churuata y mesas de la terraza. Respecto a los demés Bares,
todos colaboran con la limpieza y arreglo de las areas del Restaurante “Las Brisas” y
especialmente, recibe la cooperacion del Bar La Boquita para proveerse de las
requisiciones pendientes y en el montaje del Coctel de Bienvenida en las Noches
Tema; mientras que el Bar Lobby presta su apoyo en la prestacion del servicio, por
cuanto informa sobre los arribos de los huéspedes y se ofrece para proporcionar el

servicio de mesa, Si €s necesario.



Cuadro 14

Principales Relaciones de Trabajo del Restaurante “Las Brisas™ con los

Diferentes Bares

BAR

ACTIVIDADES/SERVICIOS

HORARIO

Bar La Boquita

Bar La Tortuga

Bar Lobby

Bar Disco

= Ayuda a surtir el Bar si hay requisiciones pendientes

=Colabora con la limpieza y a poner en orden todas
las mesas, ademas a recoger 1os vasos

= Participa en el montaje del Coctel de Bienvenida en
las Noches Tema

= Ayuda con la limpieza y a poner en orden todas las
mesas, ademas a recoger los vasos

= Ayuda con la limpieza y a poner en orden todas las
mesas, ademas a recoger los vasos

= E| Bartender de este turno no debe esperar para ir al
Restaurante “Las Brisas” a dar su apoyo durante la
cena, debido a que a esa hora hay muy pocos
huéspedes en el bar

= Ayuda con la limpieza y a poner en orden todas las
mesas, ademas a recoger los vasos

= El Restaurante “Las Brisas” también recibe el apoyo
este servicio, por cuanto le informa sobre las
llegadas y ofrece servicio de mesa, si €s necesario

»Procedera con el mismo esquema planteado en el
Lobby Bar, debido a la similitud de servicio.

Apoyo Diurno

Apoyo Diurno

Apoyo Nocturno

Apoyo Matinal-
Nocturno

Apoyo Nocturno

Fuente: Elaboracion Propia, con datos aportados por el Restaurante “Las Brisas”, 2004
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Flujo grama de relaciones del restaurante “las brisas” en el area de alimentos y
bebidas

De forma esquematica, en la Figura 6 se presenta el proceso operativo que tiene
lugar entre el Restaurante “Las Brisas” con la Gerencia de Alimentos y Bebidas y los
Departamentos de Cocina y Bar, que la conforman. Para brindar el servicio de
comidas y bebidas, es indispensable el concurso de Cocina para la preparacion de los
platillos y del Bar, responsabilizado de las bebidas que se consumen en el Restaurante

“Las Brisas”.

En este orden de ideas, le corresponde a la Gerencia de Alimentos y Bebidas la
gestion de los servicios del Restaurante “Las Brisas”, a través del efectivo manejo de
la informacion disponible en todas aquellas areas funcionales o de apoyo al servicio
que se presta en esta unidad operativa. De esta manera, la Gerencia de Alimentos y
Bebidas, con el valioso concurso del Gerente Residente, el Cheff Ejecutivo y el
Barman disefia y ejecuta la operacién del restaurante, desde la seleccion del menu
ciclico (entradas, platos principales, postres y bebidas), la mise en place y la
prestacion del servicio en la sala, hasta el desbarace y apreciacion de la jornada de

trabajo

Para el cabal cumplimiento de estas actividades, se requiere la participacion
directa de otras gerencias y departamentos, como Recepcion, Compras, Actividades y
Almacén; ademas, de aquellos que coadyuvan a la disposicion fisica del local, la
seguridad de los huéspedes y de los procedimientos administrativos. Una vez
concertados estos preparativos, tanto Cocina como Bar emprenden las acciones
especificas plasmadas en el flujograma de relaciones, para dar cumplimiento a lo
previsto, comprometidos con los postulados de la Gerencia de Alimentos que exige

un servicio de restaurante de la més alta calidad.
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Figura 6
Flujograma de Relaciones del Restaurante “Las Brisas” con Otros

Departamentos de la Gerencia de Alimentos y Bebidas

Gerencia de Alimentos ¥ Bebidas

» Informa a sus departamentos nternos sobre el nimero de huéspedes f
casa

* Reune a todo el equipo para elaborar un plan de accion en pro de la
calidad ¥ mejora del producto / servicio

» Elabora una lista de compras necesarias en los casos de eventos
especiales, al 1gual que el alguiler ¥ contratacin de  egquipo,
mohiliario ¥ musica en wivo para dichos eventos ¥ Moches Tema

i i

Y

Cocina Central Bar “Las Brisas”
»  Acuerdalos Memiz Ciclicos a ofrecer *  Acatala orden de mantener un minimo
» De acuerdo al nimero de huéspedes f ¥ un maximo de isumos
casa, e decide la apertura de 2 lineas de »  Decide log dias v horarios de limpieza
huffet v en cudles turnos ¥ mantenimiento  de  equipos ¥
»  Estd pendientes de las reposiciones de utensiling, de manera que no  se
cotmidas, postres v frutas interrumpa el serwicin
» Estd pendiente de la reposiciin de
hehidas alcohdlicas v solicitatlas a
Almacén

1l 1l

Eestaurante Las “ Las Brisas™

»  Cumple con el plan de accidn decidido en la reunidn

» Elahora un inventario de los utensilins en emstencia v los faltantes en caso
que no estén en Almacén v pasa la lista al Gerente de Alimentos v Behidas,
para gque los incluya en las compras y reponerlos a la brevedad posthle

= El personal se mantiene atento a las necesidades del huesped; asi como, de la
limpieza, montaje v decoracidn del saldn

» El personal ayuda al de Cocina Central al montaje v desmontaje del Buffet

al personal de Bares, en la pulitora de wasos, limpieza, montaje v destnontaje
del Bar

Fuente: Elaboracion propia, 2004
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Relaciones con otras areas funcionales

El Restaurante “Las Brisas” tiene importantes contactos y vinculos de trabajo
con otras areas funcionales, como las Gerencias de Recursos Humanos, Compras,
Ventas, Mantenimiento, Seguridad, Ama de Llaves, Recepcion y Contraloria. (Figura
7)

Gerencia de Recursos Humanos: Esta dependencia funcional participa en la
seleccion del personal fijo y eventual que requiere el Restaurante “Las Brisas”;

ademas, de ser el encargado de su capacitacion y adiestramiento.

Gerencia de Compras: Es la responsable de la adquisicién de los insumos,
materiales y equipos que requiere el Restaurante “Las Brisas” para la adecuada
prestacion del servicio de alimentacion y bebidas a los huéspedes de L.T.I. Costa
Caribe Beach Hotel.

Gerencia de Ventas: A través del Plan de Ventas de L.T.l Costa Caribe Beach
Hotel, se programa la promocién y publicidad del restaurante en el &mbito nacional e

internacional

Gerencia de Mantenimiento: Esta encargada del mantenimiento preventivo de
todas las areas del Restaurante “Las Brisas” y de cualquier tipo de reparacion que sea

necesario realizar.

Gerencia de Seguridad: Se ocupa del orden en el Restaurante “Las Brisas” y

vela por la proteccion y tranquilidad de los huéspedes que utilizan sus servicios.
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Gerencia de Ama de Llaves: Supervisa la labor de Lavanderia, en cuanto al
suministro de blancos al restaurante (Manteles, servilletas, litos, uniformes, delantales

y otros)

Gerencia de Recepcion: A través de esta Gerencia llega la informacion sobre
llegadas y salidas de huéspedes, necesaria para las planificacion del servicio de

comidas y bebidas en el restaurante.

Gerencia de Contraloria: Aporta al restaurante la tramitacion o manejo de los
requerimientos del Restaurante “Las Brisas” respecto al Almacén; asi como, recibe de

éste informacion para la administracion de los costos y la ejecucién de auditorias.

Gerencia de Actividades: La relacion con esta Gerencia se fundamenta en la
planificacion de las “Noches Tema” y cualquier actividad o evento del hotel donde

participe el Restaurante “Las Brisas”.

Figura7
Relacion del Restaurante “Las Brisas” con Otras Areas Funcionales del Hotel

Gerencia de Gerencia de
Ventas RESTAURANTE Recepcion
“LAS BRISAS™
e o
Gerencia de Gerencia de
Seguridad Amma de
Llaves
Gerencia de Gerencia de
Compras AcHvidades

Fuente: Elaboracién propia, 2004.
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Procesos operativos

Los procesos operativos que se cumplen en el Restaurante “Las Brisas” de
L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, esta referido a la Mise en Place, que corresponde al
servicio de comedor y al montaje de sala asi como del lavado de material. Los
diferentes procesos se describen y luego se disefian, atendiendo a la siguiente

simbologia:

C) Inicio v Final del Proceso

Decizidn o Alternativa

Cperacidn o Actividad

Preparacion Comida

El proceso de mise en place de la cocina se inicia cada vez que finaliza el
desayuno, almuerzo y cena y asi, dejar todo listo para la prestacion del proximo

servicio.

El personal, tanto de Cocina Central como de Cocina del Restaurante “Las
Brisas” encargados del desayuno, almuerzo y cena, cumplen un horario dividido en
tres turnos. En la mafiana, se inicia a las 5:00 a.m. y culmina a las 12:00 m., un
segundo turno de 7:00 a.m. a 3:00 p.m., y el turno de la cena que comienza a las 3:00

p.m.y termina a las 11:00 p.m.



109

Las funciones del personal de ambas cocinas se desarrolla de la siguiente
manera:

Mise en Place y Preparacion de Comida en Cocina Central

Descripcion del Proceso

1. El Cheff Ejecutivo verifica la limpieza del area de trabajo y pilotos de cocina

y horno para su posterior uso.

2. Revisa el menl y si es necesario, hace algin cambio.

3. El Cheff Ejecutivo asigna al Sous Cheff y a los Buffeteros (Cocineros de
Cocina Central asignados por el Cheff Ejecutivo, encargados del buffet, plancha y
cocina del restaurante “Las Brisas” para la coccion, postura y calentado de contornos

y platos).

4, Se relne con el equipo de trabajo, discuten el menu y emite las instrucciones

necesarias para su preparacion.

5. Los Cocineros / Pantristas extraen de las cavas y depésitos los alimentos que
serén procesados. Al terminar cada servicio, inician la mise en place para el siguiente

turno.

6. Los Cocineros preparan la comida siguiendo el mena y las instrucciones del
Cheff Ejecutivo.

7. Los Pantristas preparan las salsas y ensaladas, hacen sandwich y canapés para
el coffe time, cActel de gerencia y demés reuniones. Sirven las frutas en las fuentes

que luego serén llevadas a la linea fria del buffet, decoran el buffet con frutas.
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8. Sous Cheff / Cheff de Partida Caliente supervisan la coccion de los alimentos,
presentacion y temperatura éptima de acuerdo a los reglamentos de las “Normas
Cristal”. (Figura 8)
Figura 8
Diagrama de Procesos de la Mise en Place y Preparacién de Comida en Cocina

Central

PERSOMNAL PROCESO COMNCEPTO
Cheff Ejecutivo

Verifica la limpieza v revisa los equipos
gue funcionan con gas.

Repasa el mernd del dia, para asegurar que
es factible su preparacidn.

Hace los  cambios gue  considera
corverderntes.

Designa al Jous Cheff v Bufeteros gue
serdn responsables del Buffet v la (8)
plancha (s), para los servicios  de
| desayano, alimierzo ¥ cetla.

Se retne con el equipo de trabajo ¥ ogira
instrcciones.

Cocineros / Pantristas Extraen de las cavas los alimentos que
serdn procesados.

Cocineros Preparaty la comdida.

Elaboran las salsas ¥ etisaladas. Sitven
FPantristas las frutas en las fuertes del buffet v crean

la decoracidn con frutas.

Sous Cheff / Chefl Bupervisan la coceidn de los alimentos ¥
Partida Calients su presentacidn.

Fuente: Elaboracion Propia 2004.
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Mise en Place y Preparacion de Panaderia en Cocina Central

Descripcion del Proceso

1. El Panadero / Pastelero comprueba la limpieza del area de trabajo y equipos a
utilizar
2. Verifica la cantidad de ingredientes y el tipo para la elaboracion de panes,

tortas, galletas y demas postres que seran consumidos en el transcurso del dia.

3. En caso de que los ingredientes no sean suficientes, procede al llenado de la

planilla de Requisicion Interna, que luego envia a Almacén.

4. El Panadero junto con sus Ayudantes procesan los ingredientes e inician la

produccion del dia tanto de panaderia como de pasteleria.

5. Distribuyen los productos, los reponen en caso de agotarse y retiran los que

sobran al final de cada turno en las areas de consumo. (Figura 9)
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Figura 9
Diagrama de Procesos de la Mise en Place y Preparacién de Panaderia en

Cocina Central

PERSONAL PROCESO CONCEPTO

Panadero Verifica la limpieza 7 revisa los equipos
e funicionat con gas.

Rewviza que todos los itmumos sean los
cottespondientes en peso v cantidad para
la produccion panadera v pastelera del
dia.

Es
Cotrectal

o1

Elabora Reguisicidn de Interna  oque
solicita a Almacén,

Fanadero / Ayadantes Elaboran los productos de panaderia v
de Panadetia pasteletia.

Repatten los productos en las unidades de
cotsuno [ Restaurantes).

Fuente: Elaboracion Propia 2004.

Montaje de Sala (Buffet y Mesas) y Servicio de Comida

El montaje de sala es pre-elaborado la noche anterior y se completa al dia
siguiente. En el caso del buffet, éste queda limpio y sin decoracion de frutas o
materiales como lozas, pinzas o chefendish; ademas de cambiar el agua tanto a la

linea caliente como a la linea fria.



113

En el caso del bar ocurre lo mismo, todo el equipo debe quedar limpio, sin
decoracion, la cristaleria guardada ya sea en el area de desbarace y lavado de la

cocina del Restaurante “Las Brisas” o en los depdsitos.

Para las mesas, los Mesoneros de la noche al llegar retiran la lenceria de la
lavanderia (manteles azules, topes blancos, servilletas rojas o blancas, carpetas
amarillas y toallas de descarte para el secado de materiales y utensilios; estas toallas y
la lenceria sucia es llevada nuevamente a la lavanderia). El final de la cena, los
Mesoneros comienzan con el montaje. Organizan las mesas y sillas retiran los
manteles y cubres blancos (son utilizados sélo para la cena) para sustituirlos por
carpetas de color amarillo que corresponden al desayuno con un solo juego de
cubiertos (tenedor a la izquierda, cuchillo a la derecha, cucharilla de postre en la parte
superior, servilleta de papel debajo del tenedor, cenicero, azucarero, salero y

pimentero en el centro de la mesa junto con un sencillo arreglo de flores.

En el almuerzo, los Mesoneros del dia sustituyen las carpetas amarillas por

verdes, mas dos juegos de cubiertos y eliminan el azucarero.

El Capitan de la mafana a su llegada verifica que todo esté limpio y en su lugar

y asigna las tareas a desarrollar por su personal.

Montaje de Sala (Buffet, Bar y Mesas)

Descripcion del Proceso

1. Los Aseadores (personal de Ama de Llaves) se encargan de la limpieza y

pulitura de el piso del salon, linea del buffet, churuata y terraza..
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2. Los Mesoneros y Azafatas de la noche al terminar la cena ordenan las mesas y
sillas, las desmontan, las arreglan para el desayuno con el montaje de las carpetas
amarillas anteriormente mencionado y culminan con el doblaje de servilletas de papel

para el dia siguiente.

3. El Mesonero de la mafiana entra a las 5:00 a.m. y se encarga de preparar los
jugos y demas bebidas frias (merengadas, chocolate frio, leche para el cereal, avena,
etc.) y calientes (chocolate caliente). Enciende las maquinas de café y lo cuela y la

maquina calentadora de agua que sirve para el té y la leche caliente.

4. Extrae el hielo de las maquinas de hielo y cavas, para surtir las estaciones frias
del buffet y el bar.

5. El Sous Cheff y los Buffeteros se ocupan ademas de su trabajo normal en la
Cocina Central; se ocupan del montaje y decoracion del buffet (linea caliente y linea
fria) y en algunos casos, del bar (sélo decoracion).

6. El Capitan verifica la limpieza, montaje y decoracion de las areas de consumo.
(Figura 10)
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Figura 10
Diagrama de Procesos del Montaje de Sala (Buffet y Mesas)

PERSONMAL PROCERO CONCEFPTO
Ageadores Limpian v pulen el piso de la sala,
Mesoneros f Azafatas &l final de la cena: Organizan la sala para
(Turtio de la Hoche) el desayuno.
Mesonero Maflanero Frepara jugos v demds bebidas fiias.

Eniciennde mdcguina de café v de agua
caliente ¥ prepara bebidas calientes.

Surte de hielo a las estaciones frias del

buffet 7 al Bar.
s Cheff f Realizan el montsje v decoracidn del
Buffeteros buffet.

C apitdn Verifica la limpieza de la sala, montaje
decoracidn del buffet,,

Fuente: Elaboracion Propia 2004.

Servicio de Comida

Descripcion del Proceso

1- Una vez terminado el montaje y decoracién principalmente del buffet el Sous

Cheff y los Buffeteros se encargan del mismo (servicio y reposicién) y plancha.

2 — El Capitén encarga la tarea de reposicion de cereales, café, leche caliente,

agua caliente, azUcar, etc. a uno de los Mesoneros.
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3- Asigna al Mesonero que se encargara del funcionamiento del Bar.
4- Los Mesoneros y Azafatas cumplen con las diferentes tareas asignadas por el
Capitan en concordancia con el Plan de Trabajo, ademas del servicio y la bienvenida

y despedida del huésped.

5- Verifica que esas tareas sean llevadas a cabo. (Figura 11)
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Figura 11
Diagrama de Procesos de Servicio de Comida

PERSONAL PROCESO CONCEPTO

moas Cheff / Trasladan la comida v la bollerfa para el
Euffeteros buffet.

Dieupan sus logares en la linea de buffet ¥
plancha.

Capitdn Designa el Mesonero f Azafata gque se
encargard de reponer cereales, frutas secas
v mermelada.

Designa el Mesonero / Azafata que e
encargard de limpiar las  estaciones,
teponer  azicat, leche, café v agua
calietite.

Designa al Mesonero que se encargard del
Bar.

Mesoneros £ Azafatas Cusmplen las tareas asignadas: Servicio de
bebidas friss v calientes v dender a los
clientes de surango.

Capitdn Supervisa las tareas asignadas a los
Mesoneros w Azafatas.

Mesonero S Azafata ( ) Despide al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia 2004.
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Desbarace y Lavado de Materiales y Utensilios

Este proceso se cumple una y otra vez durante el servicio a lo largo del dia. En
el intervienen tanto el Steward (quien maneja la maquina de lavar), como los

mesoneros / Azafatas asignados por el Capitan para desarrollar esta tarea.

Montaje de Sala (Buffet, Bar y Mesas)

Descripcion del Proceso

1- Los Mesoneros y Azafatas encargados de cada rango segun el plan de
trabajo, cumplen la tarea de desbarazar las mesas; es decir, retirar la loza y cubiertos
usados de las mesas de los comensales y colocarlos en los carros desbarazador que
cuenta con un compartimiento para los cubiertos, dos para la loza (parte superior y
media del carrito), un tercer compartimiento para el “Rack” de vasos y un bote para

los desperdicios.

2 — El Capitan asigna a un Mesonero Azafata quien se encargara de retirar el
carro desbarazador del salon y trasladarlo al area de desbarace y lavado de la Cocina

del restaurante “Las Brisas” y posteriormente, volverlo a colocar en el salon.

3- El Steward (operador de maquina) se encarga de ordenar los materiales de
acuerdo al tamafo y colocarlos en los “Racks” e introducirlos en la maquina lavadora

previo enjuague de los mismos en una barfiera con detergente.

4- Una vez que los materiales y utensilios estén limpios y secos el Mesonero /

Azafata asignado los acomodan en un carrito desbarazador.
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5.- Al ser llenado el carrito desbarazador con los materiales y utensilios

limpios, el Mesonero / Azafata asignado procede a reponer las lineas (fria y caliente)

del buffet, bar, estaciones y aparadores. (Figura 12)

Figura 12

Diagrama de Procesos de Desbarace y Lavado de Materiales y Utensilios

PERSONAL

PROCESO

CONCEPTO

Mesoneros /
Azafatas de
Rango

Mesonero /
Azafata
Asignado

Steward

Mesonero /
Azafata
Asignado

_—

Dispone del carro desbarazador
y procede a retirar los materiales
y utensilios de las mesas.

Conduce el carro hasta la zona
de lavado de Cocina del
Restaurante “Las Brisas”

Enciende la maquina e introduce
los materiales en los *“Racks”
para su lavado.

Retira los materiales y utensilios
limpios y los coloca en el carro
desbarazador.

Repone materiales y utensilios en
las lineas del buffet, estaciones y
aparadores

Fuente: Elaboracion Propia 2004.

Para hacer més clara la aplicacién de los procesos se elabord un cronograma

con las actividades que normalmente realiza el personal de Cocina y Sala durante la
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jornada de trabajo (diurna y nocturna) en el Restaurante “Las Brisas” de L.T.I. Costa

Caribe Beach Hotel.

Cronograma de un dia de Trabajo en el servicio del Restaurante “Las Brisas”

A continuacién, se describe un dia normal de trabajo en el Servicio de Comida
en el Restaurante “Las Brisas” (Cuadro 15)
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Cuadro 15
Cronograma de un Dia de Trabajo

HORA

PERSONAL / ACTIVIDAD QUE DESEMPENA

5:00 a.m.

5:15a.m.

5:30 a.m.

6:30 a.m.

6:45 a.m.

7:00 a.m.

10:30 a.m.

Llegada del personal de Cocina Central y Cocina del restaurante “Las Brisas”,
incluyendo al Mesonero encargado de los jugos entre otras funciones.

El Cheff Ejecutivo o el Sous Cheff verifican el orden y limpieza del area y
equipos de trabajo, revisan el mend y los ingredientes, asignan funciones al
personal y les autorizan a extraer de las cavas la Mise en Place de los alimentos
que el personal de la noche deja lista.

El personal ocupa sus lugares de trabajo e inicia la produccion de la comida,
panes, tortas, jugos, rebanado de quesos y charcuteria, etc.

El Cheff Ejecutivo o el Sous Cheff junto con una parte de los Cocineros que
tendran el rol de Buffeteros, trasladan la comida de Cocina Central al restaurante
“Las Brisas”, hacen el montaje y la decoracion. El resto del personal de cocina
prepara la Mise en Place para el almuerzo.
El Mesonero (del desayuno) debe tener listo el montaje del Bar, los jugos y demas
bebidas o ser consumidas en el desayuno.

Llega el personal de sala (Capitan, Mesoneros, Azafatas). El Capitan verifica la
limpieza, montaje y decoracién de sala y linea del buffet.

Asigna las tareas al personal segin el plan de trabajo y supervisa que sean
cumplidas.

Los Mesoneros / Azafatas asignados retiran de la lavanderia las toallas y sabanas
de descarte para el secado de materiales y utensilios.

Se abre el Restaurante y todo el personal de sala debe estar en sus lugares de
trabajo para iniciar el servicio.

Termina el desayuno y los Buffeteros, desmontan el buffet con la ayuda del
Capitdn y Mesonero asignado. Se limpia la sala, buffet y mesas que
inmediatamente son montadas por los Mesoneros de cada rango para el almuerzo.
El Mesonero asignado al Bar hace el desmontaje de los jugos, limpieza y el
surtido del Bar con el vino y cerveza que seran consumidos en el almuerzo,
ademds de buscar el hielo para las estaciones frias del buffet y la estacion de
vinos del Bar.

El resto del equipo cumple con las demas tareas segun el plan de trabajo.

Sigue...




Continuacion 2/3

122

HORA PERSONAL / ACTIVIDAD QUE DESEMPENA

11:30 a.m. Todo el personal de sala una vez terminado el montaje del salén se retiran al
comedor de empleados.

Nuevamente es llevada la comida de Cocina Central al Restaurante “Las Brisas” y
montan el buffet. El resto del personal de Cocina se queda preparando parte de la
Mise en Place de la noche.

12:00 m. Comienza el almuerzo con todo el personal de buffet, sala y bar en sus
respectivos lugares de trabajo.

2:00 p.m. Termina el almuerzo y se procede al desmontaje y limpieza del buffet y sala.

2:30 p.m. Todo el salén, buffet y bar debe estar desmontado, la decoracion recogida, los
materiales y utensilios limpios.

Los Mesoneros / Azafatas asignados cumplen con la tarea de buscar en panaderia
y pantry la bolleria y frutas, reponen la leche caliente y el café para luego llevarlo
al Lobby Bar donde se hace el coffee time.

2:45 p.m. El Capitan revisa que todo esté en orden y luego se retira junto con el personal de
sala.

3:00 p.m. Entra el personal que se ocupara de la cena.

Los de Cocina, terminan la Mise en Place que comenzaron los del turno anterior y
proceden a la elaboracion de la comida bajo la supervision del superior inmediato
de turno (Cheff Ejecutivo, Sous Cheff o Cheff de Partida Caliente).

Los Mesoneros retiran la lenceria de la lavanderia (manteles, servilletas de tela y
toallas de descarte para secar el material) y se dirigen al restaurante para recibir
las instrucciones del Capitan y llevarlas a cabo.

3:30 p.m. Los Mesoneros de cada rango comienzan el montaje de sala y bar, surten la loza y
cubiertos de las lineas del buffet, estaciones y aparadores; las mesas del saldn,
churuata y terraza son vestidas con manteles y servilletas de tela, dos juegos de
cubiertos, cenicero, salero y pimentero y arreglo de flores.

4:00 p.m. Los Mesoneros asignados retiran el Coffee Time del lobby y lavan los termos.

4:30 p.m. Los Mesoneros asignados hacen un recorrido por los médulos y el jardin
recolectando los materiales y utensilios sucios que los huéspedes dejan.

5:00 p.m. El Mesonero asignado llena los termos con leche, café y agua caliente, ayuda a
los demas a montar las estaciones de vino.

5:30 p.m. El personal de Cocina lleva la comida al restaurante “Las Brisas” y hace el
montaje y la decoracion del buffet.

Los Mesoneros se retiran al comedor de empleados.
5:45 p.m. El Capitan verifica que todo esté limpio, montado y decorado.
6:00 p.m. Comienza la cena, el personal de Cocina (buffetero) y los Mesoneros deben estar
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en sus lugares de trabajo para dar inicio al servicio.

Continuacion 3/3

HORA PERSONAL / ACTIVIDAD QUE DESEMPENA
9:00 p.m. Termina la cena, nuevamente se cumple el ciclo de desmontaje y limpieza de
buffet y sala.
10:00 p.m. Los Mesoneros organizan las mesas v sillas, recogen la lenceria sucia e inician el

montaje de las mesas para el desayuno.

10:30 p.m. Terminan el montaje de las mesas, el lavado y secado de materiales y utensilios,

proceden al doblaje de servilletas de papel para el desayuno.

11:00 p.m. Termina la jornada de trabajo, el personal se retira del salén llevando consigo la

lenceria sucia que dejan en la puerta de la lavanderia.

Fuente: Elaboracion propia, con datos suministrados por el Restaurante “Las Brisas”, 2004



CAPITULO 111
ANALISIS DEL TRABAJO EN EQUIPO BASADO EN EL

ENFOQUE AL CLIENTE, LA DIRECCION, LA COMPRENSION
Y LA RESPONSABILIDAD POR LOS RESULTADOS



Analisis del enfoque en el cliente

Actualmente, la mayoria de las empresas destinadas a la prestacién de servicio,
orientan sus funciones en base a la calidad y ésta a su vez se centra en cumplir o
exceder las expectativas del cliente a través del resalte de los atributos del producto /
servicio que contribuyan al valor percibido por él y que conducen a su satisfaccion.
Para hacerlo, los esfuerzos de una empresa necesitan extenderse mucho mas alla que
simplemente cumplir con las especificaciones de los manuales, reducir defectos y
errores o eliminar quejas. Deben incluir tanto el disefio de nuevos productos que
realmente satisfagan al cliente, como responder con rapidez a las demandas

cambiantes de clientes y mercados.

Es por ello, que Hartzler y Henry (1999) y Evans y Lindsay (2000) coinciden al

afirmar que el enfoque en el cliente debe ser analizado bajo aspectos que son:

e Identificacion y clasificacion de los clientes.

e Expectativas y necesidades de los clientes.

e Evaluacion de las expectativas de los clientes.

Identificacién y Clasificacion de Los Clientes

Para Hartzler y Henry (ob.cit.) al igual que necesidades y expectativas, los

clientes tienen formas y tamarios diversos, desde un nifio que compra una

hamburguesa hasta la persona sentada en el cubiculo adjunto. El equipo de trabajo no

escapa a ello, puede tener varios clientes, ya sean primarios o secundarios.
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Clientes Primarios: Son aquellas personas que la empresa recibe y sin las
cuales estaria fuera del negocio (clientes internos, clientes externos y

usuarios finales).

Clientes Secundarios: Son aquellas personas cuyas preocupaciones también
deben considerarse, pero que no son el objetivo directo del negocio
(auditores, equipo directivo y lideres, entre otros)

Estos mismos autores, a modo de simplificar las cosas, los identifican también

Clientes Internos: A quienes se les entregan los materiales y ejecutan el
trabajo de la transformacion, para obtener un producto o servicio.

Clientes Externos: “Son los consumidores finales del producto o servicio.
Con frecuencia, se trata con sumo cuidado e interés al cliente primario, pero
se atiende con descortesia 0 desinterés a los clientes internos; no obstante,
ambos tipos de cliente son importantes para la empresa” (Hartzler y Henry,
ob.cit., p.34y 37)

La identificacion de los consumidores, ya sean internos o externos, es una tarea

de la gerencia, en relacion con la Mision y la Vision de la empresa. Segin Evans y

Lindsay (ob.cit.) “los clientes internos”. . .

Son los que contribuyen en la mision de la empresa y que dependen de los

productos o servicios de departamentos o funciones, para finalmente dar servicio a los

consumidores clientes externos. Los clientes externos, son personas o proveedores de
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insumos que reciben un producto transformado y que dependiendo de su continuidad

mantienen una empresa en el mercado” (p.180)

Estos mismos autores clasifican a los clientes de acuerdo al segmento de
mercado. Independientemente, que esta segmentacion sea en base a factores
geograficos (barrios, localidades, regiones y paises de origen) o demograficos (edad,
sexo, ingresos, ocupacion, clase social), considera que en empresas prestadoras de
servicios, como es el caso de hoteles, la clasificacion de los clientes debe hacerse en
base a los “Grupos vitales y los muchos utiles”. Por ejemplo, los organizadores de
convenciones y reuniones reservan bloques de habitaciones demandando grandes
necesidades de servicio para fiestas; ellos representan los grupos vitales, que
merecen atencion especial individual. Los viajeros individuales y sus familias son los

muchos Utiles y tipicamente como grupo sélo necesitan atencién estandar.

Esta segmentacion permite que la empresa asigne prioridades a cada grupo de
clientes y una manera de hacerlo es tomando en consideracién para cada grupo, el
beneficio de satisfacer sus necesidades y las consecuencias de no hacerlo. Esta
determinacion de beneficios y consecuencias permite que la empresa se oriente en sus

procesos internos de acuerdo con las expectativas mas importantes de los clientes.

La Gerencia de Alimentos y Bebidas, en especial en el Restaurante “Las
Brisas” de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, esta clara en la identificacion de sus
clientes tanto internos como externos. Entendiéndose por “Clientes Internos” a todos
aquellos trabajadores que de una u otra forma unen sus esfuerzos para elaborar y
prestar un servicio de calidad, ayudados por el resto de los departamentos que
conforman la estructura organizativa de la empresa y con la colaboracion de la alta
gerencia en lo referente a la inversion para la compra de insumos, equipos y
capacitacion del personal, para conseguir satisfacer y sorprender al cliente

cumpliendo a su vez con la mision del departamento y de la organizacion.
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Los clientes externos estan representados por los huéspedes, quienes reciben
directamente el producto / servicio y a la vez, generan ingresos al hotel; asi como las
agencias de viajes, tour lideres, empresas publicas y privadas, proveedores de

insumos, etc., quienes ayudan a mantener a la empresa en el mercado.

Los clientes primarios (huéspedes) son clasificados de igual manera, en forma
geogréfica y demogréfica y a pesar que la empresa no tiene un perfil especifico de su
huésped porque su producto / servicio no estd hecho para un determinado tipo de
mercado, sino para un mercado global, la Gerencia de Alimentos y Bebidas hace un
buen uso de sus instalaciones ayudado con las encuestas y sugerencias que aportan
los huéspedes, lo cual le permite a la organizacion conocer sus puntos fuertes y

débiles y planear mejorar, innovar o desechar algo que les pueda afectar.

De acuerdo con la teoria de Evans y Lindsay (ob.cit.) en lo referente a la
clasificacion de grupos Vitales y Muchos Utiles, valdria la pena resaltar que ambos
tipos de clientes son manejados por L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel; sin embargo, en

esta clasificacion entraria un tercer grupo que son los V.1.P.

Si bien los Grupos Vitales estarian integrados por clientes dispuestos a hacer
convenciones, fiestas, lanzamiento de productos, etc., caracterizandose porque su
tamafno oscila entre 60 y 200 personas que llega a ocupar un lote grande de
habitaciones y a alquilar los tres salones para sus reuniones o fiestas en la playa;
ademas, de disponer de gran parte del personal que prestara el servicio, sin
importarles hacer pagos adicionales por el mismo. Son grupos manejados mas que
todo durante la temporada alta y son turistas nacionales que no aportan muchos
dividendos, pero le permite al hotel ampliar la oferta de servicios hacia un nuevo

mercado que seria el de Grupos y Convenciones y no limitarse al turismo de sol y
playa.
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Durante todo el afio, sea temporada alta o baja, el hotel trabaja con turismo
internacional y un minimo nacional, esto es por un convenio con la Linea Aérea
L.T.U. (Luft Transport Unterment), que semanalmente tiene vuelos Charters a la Isla
de Margarita. Sus clientes son turistas que se mantienen en las instalaciones de L.T.I.
Costa Caribe Beach Hotel por periodos comprendidos entre 15 dias (minimo) y 21
dias o hasta 2 meses. Algunos de ellos son clientes repetidores y visitan el hotel 2y 3
veces por afio. Estos clientes representan segun la definicion de Evans y Lindsay
(ob.cit.), a los Muchos Utiles.

El tercer grupo, representado por los clientes V.I.P. que por ejecutivos
pertenecientes a la operadora L.T.I. (Luft Transport Investments), presidentes de
empresas, Tours lideres, etc., que vienen a supervisar o conocer las instalaciones para
posteriormente promocionarlas y recomendarlas. Esto le conviene al hotel, porque le
proporcionan una propaganda segura ante los clientes potenciales que contactan a

estos representantes de empresas turisticas y hoteleras nacionales e internacionales.

Por su parte, los clientes internos que conforman el equipo de trabajo en la
organizacion a diferencia de los primarios, si tienen un perfil elaborado por el
departamento de Recursos Humanos, que en concordancia con las normas
establecidas en los Manuales de Politicas y Procedimientos y las exigencias a nivel
corporativo aplica en ellos los criterios de solucion y reclutamiento, evaluando sus

actitudes y aptitudes para la ejecucion de un cargo.

A estos clientes se les brinda una atencién personalizada, en el sentido de la
supervision del trato al huésped, en el manejo de equipos y utensilios y en la
preparacion; asi como, se les ensefia a cuales clientes se les debe dar prioridad y un

trato especial (clientes repetidores, grandes ejecutivos, personas minusvalidas, etc.).
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Si bien, gran parte de éstos clientes estan fijos en la organizacion porque
pertenecen a ella desde sus inicios, algunos no lo estan ya sea por factores internos
(reduccién de nébmina o vencimiento de contrato) o por factores externos (situacion
politica y econémica del pais o estacionalidad). Sin embargo, dependiendo del caso
la empresa les asegura su reingreso apenas se necesiten, después de un tiempo que
oscila entre 30 y 45 dias, porque reconocen gue es una persona valiosa en la que han

invertido tiempo y dinero y es un cliente fiel a ellos, en cualquier circunstancia.

Al aplicar una encuesta a los supervisores, gerentes y trabajadores del area de
Alimentos y Bebidas (Cocina Central, Bar y Restaurante), en lo referente a la primera

fase denominada Enfoque en el Cliente, se obtuvieron los siguientes resultados:

Necesidades y Expectativas de Los Clientes

El hecho de conocer las necesidades y expectativas de los clientes, tanto
internos como externos, permite a la empresa adelantarse y sorprender al huésped y

ganarse asi su confianza, satisfaccidn y un posible regreso.

Para Hartzler y Henry (1999), “Las necesidades y expectativas de los clientes
van mas alla de los bienes o servicios que se les provee” (p.37). En tal sentido, las
buenas relaciones con el cliente y su fidelidad con la empresa por lo general se
fundamentan en sentimientos de confianza (o0 desconfianza), que refuerzan (o

rompen) muchas relaciones con el cliente a través del tiempo.

Las organizaciones, a menudo cuentan con diversos medios para determinar
las necesidades y expectativas del usuario final, pero no las del cliente interno, que es
la persona a la que el equipo entrega su trabajo dentro de la organizacion. Para ello,

lo mejor es hablar personalmente con el cliente, ya sea mediante entrevistas, sesiones
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en grupo (grupos foco) o visitas a su sitio de trabajo, para comprender sus

necesidades y prioridades.

Hartzler y Henry (ob.cit.), establecen una serie de pasos a seguir por la
organizacion para conocer las necesidades y expectativas del cliente y lograr la
retroalimentacion que ayudara a la empresa a conocer sus puntos fuertes y débiles

dentro del equipo de trabajo; estos pasos son los siguientes:

e Determinar por medio de lluvia de ideas todos los posibles clientes de
los resultados del trabajo correspondiente. ;Quién recibe nuestro

trabajo?

e Hacer una lista de clientes para ese trabajo en particular y ordenarlos

por importancia decreciente.

e Organizar una lluvia de ideas sobre lo que el equipo considera que
son las expectativas de cada cliente (qué requiere, cdGmo quiere que se
le entregue el trabajo y como quiere colaborar con nosotros). Elaborar
una lista estructurada por prioridad decreciente, de acuerdo con las

percepciones de su equipo respecto de lo que cada cliente diria.

e Hacer una lista de las principales prioridades del cliente; (si sélo
pudiéramos cumplir con algunas de ellas, ;Cudles serian las mas
importantes? Expresamente, ¢Cuales son las principales prioridades

del cliente?

e Comprobar las medidas o los mecanismos de retroalimentacion que

hay sobre cada tema mencionado en la lista de prioridades del cliente
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primario, con el fin de ayudar al equipo a conocer opinién del cliente.
¢Hay mecanismos de retroalimentacion o controles desde el comienzo
del proceso y también al final del mismo, de modo que puedan
corregirse o evitarse ciertas especificaciones antes de que los bienes o

servicios lleguen al consumidor?

e En areas claves que carecen de mecanismos de verificacion o de
medicion, establecer un método que asegure una alimentacion

frecuente sobre la satisfaccion del cliente respecto de esa prioridad.
(p;40).

En atencion a los pasos establecidos por los autores y expuestos anteriormente,
se elaboro el Cuadro 16, resaltando las principales necesidades y expectativas de los
clientes internos y externos, con datos arrojados por entrevistas no estructuradas a
ambas clases de clientes (internos y externos) en L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel,
especificamente tomados en cuenta por la Gerencia de Alimentos y Bebidas; asi
como, del personal que presta sus servicios en el Restaurante “Las Brisas” del

mencionado hotel.
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Expectativas y Necesidades de los Clientes

TIPOS DE
CLIENTES

EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

NECESIDADES NO
SATISFECHAS POR EL
HOTEL

Clientes Externos

Clientes Internos

¢ Tendran buenos precios?

¢El servicio sera réapido y
amable?

¢Si los productos y servicios
nos satisfacen y concuerdan con
la oferta?

¢Sera facil el acceso al hotel y a
las zonas comerciales 0
turisticas?

¢Tendremos atencidn en casos

de emergencia?

¢Saldra bien el trabajo?
¢(Podemos cumplir con la
misién de la empresa?
¢Lograremos  satisfacer  al
cliente para garantizar su
regreso?

¢Ascenderemos dentro de la
empresa y obtendremos un
mejor sueldo?

¢Aprenderemos de los errores y
podremos corregirlos?
¢Daremos a nuestros clientes un
mejor producto / servicio que la

competencia?

Instalaciones para minus-
vélidos

Guarderia para los nifios
Sillas para bebé en los
restaurantes

Preparacion de comidas
especiales para personas
bajo algln régimen
alimenticio

Servicio a la habitacion

Reconocimiento  por el
trabajo desempefiado
Aprendizaje continuo en el
uso de materiales y equipos
de trabajo; asi como, el
idioma

Materiales y equipos que
sirvan para agregar valor al
producto / servicio

Mejorar el ambiente fisico
de las areas internas de
trabajo (cocina, depdésitos,

zonas de desbarace, etc.)

Fuente: Elaboracion propia, 2004.
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Con la elaboracion de este cuadro, la organizacion conocera las prioridades de
sus clientes y podra iniciar un proceso de disefio, produccién y entrega de un

producto satisfactorio.

Segun Evans y Lindsay (2000), un producto o servicio realmente satisfactorio
debe ser un “producto de calidad”, expresado a través de la siguiente formula:
“Calidad percibida = Calidad real — Calidad esperada” (p.176). En este sentido, la
Calidad percibida es aquella que estimula el comportamiento del cliente de acuerdo
con lo que supone puede ser el producto / servicio y lo que realmente recibe. Mientras
que la Calidad Real, es definida por los autores (ob.cit.), como “...el resultado del
proceso de produccion y/o que se entrega al cliente y puede diferir considerablemente
de la calidad esperada” (Ibidem). Igualmente, sostienen que la Calidad Esperada “...

es lo que el cliente supone que recibira del producto”. (Ibidem).

Los mencionados autores consideran que “Cualquier diferencia entre la calidad
esperada y la real puede causar ya sea una satisfaccion no esperada (cuando la calidad
real es superior a la esperada) o una falta de satisfaccion (si la calidad real es inferior
a la esperada)” (Ibidem). Esto significa que al aplicar continuamente la formula, se
estara renovando el proceso de realimentacion, permitiéndole a la organizacion crear

y actualizar un prototipo de producto / servicio ejemplar.
Evaluacion de las Expectativas de Los Clientes

Una vez identificado y clasificado el cliente y conocidas sus expectativas y
necesidades, surge la necesidad de la evaluacion de las mismas a través de los

resultados obtenidos por el proceso de realimentacion.

Para ello Rensis Likert, citado por Chiavenato (ob.cit.), sostiene que las

variables para evaluar el desempefio humano, son las siguientes:
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Variables Causales: son las variables administrativas determinadas por medio
de decisiones de la empresa, como la estructura organizacional, la filosofia y las
politicas administrativas, el estilo de liderazgo, los planes y controles, y todos los

factores que la administracion moderna y altera segun sus puntos de vista.

Variables Intervinientes: son las variables provocadas por los participantes de
la empresa, es decir, los propios empleados con sus actitudes, percepciones,
motivaciones, habilidades y capacidades, interaccion social, lealtad, decisiones

personales, etc.

Variables Resultantes: son las variables finales, es decir, las consecuencias o
los efectos de las variables causales y de los desdoblamientos provocados por las
variables intervinientes. Corresponden ala produccion, la productividad, los costos,

las ganancias, etc. (p. 361-362)

Para hacer mas claras estas variables y hacer notar la relacion entre ellas, Likert
elabor6 un modelo donde se muestran las caracteristicas contenidas en cada una de
ellas a modo de facilitar la evaluacion. Vale la pena destacar que este modelo esta
disefiado para evaluar el comportamiento del cliente en términos globales y que desde
luego se adaptaran a las necesidades de la empresa, cuya estructura se presenta en la
Figura 13:
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Figura 13
El Modelo de Organizacion Humana, segun Likert
VARIABLES VARIABLES VARIABLES
CAUSALES INTERVINIENTE RESULTANTES

e Estructura Organiza- e Percepciones e Productividad

4\ -
cional —/| ¢ Actitudes —/| * Costos

e Filosofias, Politicas y e Motivaciones e Ganancias
Administrativas e Expectativas
e Planesy Controles e Capacidades y Habi-

Fuente: Adalberto Chiavenato. “Administracion Proceso Administrativo”. 2001, p;352

El autor, al hacer un analisis del modelo llega a la conclusion que las variables
intervinientes resultan dificiles de abordar para muchos administradores, quienes
prefieren evaluar la eficiencia en periodos de corto plazo y sélo en términos de
variables resultantes. Las variables resultantes muestran datos cuantitativos pasados,
pero no consiguen mostrar el potencial y las posibilidades reales de la empresa. Sin
embargo, las variables intervinientes tienen la condicion de proporcionar una vision
maés consciente de las potencialidades y limitaciones de la organizacion humana de la
empresa, sus fortalezas y debilidades, sus puntos fuertes y vulnerables y por
consiguiente, donde aprovechar las ventajas y donde corregir las desventajas,

mirando siempre hacia el futuro.

Si bien éste modelo puede adaptarse a las necesidades de la organizacion, en
una empresa donde se ofrezcan productos / servicios, en el caso particular de los
hoteles, deberian incluirse en las variables resultantes las caracteristicas de repitencia
de los clientes, en el sentido que frecuenten el hotel. Esta seria la mejor muestra de

competencia por parte del huésped al preferir el establecimiento y una sefial de éxito
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para la empresa L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel, puesto que es uno de los

componentes de su mision.

De acuerdo con lo expresado por Hartzler y Henry, (ob.cit.), la evaluacion de
las expectativas del cliente se traduce en el llamado momento de la verdad, cuyos

propdsitos u objetivos, son:

o Aclarar la clase de trato que recibe el cliente de parte de la compafiia, en

todos los niveles.

o Mejorar el servicio, proporciona en varias areas criticas (p;51)

Para realizar esta evaluacion, se elabora una encuesta que posteriormente se
aplica a los clientes internos de la organizacién. Dicha encuesta fue entregada al
equipo de trabajo que integra la Gerencia de Alimentos y Bebidas; asi como, al
personal del Restaurante “Las Brisas”. Los primeros son 17 personas que integran la
plantilla de trabajo; mientras que el equipo de supervision y direccion de Alimentos y
Bebidas lo conforman 5 personas principales: Gerente de Alimentos y Bebidas,
Asistente de Alimentos y Bebidas, Cheff Ejecutivo, Jefe de Bares y Capitanes de

Restaurante.
Enfoque en EI Cliente
El enfoque en el cliente del Restaurante “Las Brisas” se conocié con los

criterios que de ello tienen los trabajadores de la plantilla y el personal de supervision
y direccion.
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La Opinién de los Trabajadores

El primer aspecto que se analizara es la frecuencia con la que el personal del

restaurante reconoce a los clientes; al respecto se tiene lo siguiente:

Cuadro 17
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante

“Las Brisas” Respecto al Grado de Identificacion del Cliente

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 4 23,53
Con Frecuencia 6 35,29
Siempre 7 41,18
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Segun los resultados arrojados en el Cuadro 17 referente a la identificacion de
los clientes, se puede decir que el 41,18% de los empleados “siempre” identifica
claramente al cliente que solicita su servicio, ya sea porque éste se presenta por si
solo, por la informacion que envia la Gerencia de Recepcién o porque el empleado
indaga directamente. Sin embargo, el 58,82% de los trabajadores encuestados
considera que los miembros del equipo tienen una forma variable para identificarlos.
Esto puede ser motivado, por cambios en la lista de pasajeros de un determinado
lugar de procedencia que altera la informacion emitida por Recepcion o también, por
la llegada a Gltima hora de un grupo, sin previa reservacion. Es importante resaltar
que en éste dltimo grupo destaca la respuesta “Con Frecuencia”, que podria
catalogarse como cercano a la categoria “Siempre”. Estos resultados estan

representados porcentualmente en el siguiente grafico.
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Gréfico 1
Representacion Porcentual del Grado de Identificacion del Cliente que Requiere los

Servicios del Restaurante “Las Brisas”

23,53%
41,18%
OA Veces
OCon Frecuencia
O Siempre
35,29%

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Seguidamente, se tiene la forma como el personal del restaurante que
constituye el equipo de trabajo identifica a los clientes, segun la forma como estan

registrados:

Cuadro 18
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante

“Las Brisas” Respecto a la Clasificacion de los Clientes por Parte del Equipo de

Trabajo
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Nunca 2 11,76
A Veces 6 35,29
Con Frecuencia 6 35,29
Siempre 3 17,66
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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Segun los resultados obtenidos, puede observarse que apenas un poco mas de la
mitad de las personas encuestadas (52,95%) clasifica a los clientes segun las
prioridades, dependiendo del tipo de necesidad y del namero de huéspedes que la
compartan. En este segmento, solamente el 17,66% lo hace de forma permanente. Es
alarmante, que el 47,05% no lo practique como lo establece el Reglamento del
Departamento de Alimentos y Bebidas, que expresamente indica “que todos los
huéspedes deben ser tratados por igual”. Estos resultados estan representados

porcentualmente en el siguiente gréfico.

Grafico 2
Representacion Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante “Las Brisas”,
Respecto a la Clasificacion de los Clientes.

[0)
17,65% 11,76%

ONunca

OA Veces

OCon Frecuencia

35,29%
OSiempre
35,29%

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

La cooperacion del personal del Restaurante “Las Brisas” con los clientes,

gueda plasmado en el siguiente cuadro, con sus respectivos comentarios:
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Cuadro 19
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante

“Las Brisas”, Respecto al Grado de Colaboracion con los Huéspedes

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Nunca 1 5,88
Con Frecuencia 7 41,18
Siempre 8 47,06
No Respondi6 1 5,88
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

De acuerdo con los resultados presentados en el cuadro, con respecto al grado
de colaboracién del personal con los huéspedes, se puede observar que el 5,88%
“Nunca” colabora con el cliente, esto quiza se deba a la constante rotacion del
personal de sala tanto por la temporalidad como por vencimiento de contrato y al
entrar nuevo personal, les cuesta un poco adaptarse a los huéspedes. Sin embargo los
valores correspondientes a “Con Frecuencia” y “Siempre” son los mas altos con un
88,24% donde se ve claramente que el personal esta dispuesto en todo momento a
colaborar con el huésped. Estos resultados estan representados porcentualmente en el

siguiente gréfico.
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Gréfico 3
Representacion Porcentual de la Opinidn del Personal del Restaurante “Las Brisas”,

Respecto al Grado de Colaboracion con los Huéspedes.

5,88% 9,007

E Nunca

O Con Frecuencia
41,18%

asi
47.06% Siempre

O No Respondiod

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

La Opinidn de los Supervisores y Gerentes

El analisis de la opinién de quienes tienen funciones de direccién y control en
la Gerencia de Alimentos y Bebidas de L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel y en el

Restaurante “Las Brisas”, comienza con las expectativas del cliente:

Cuadro 20
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes
Sobre el Grado de Analisis de las Expectativas del Cliente Respecto al Trabajo

del Restaurante “Las Brisas”

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Siempre 5 100,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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De acuerdo con el resultado obtenido en el Cuadro 20 se puede decir que la
totalidad del equipo de la Gerencia de Alimentos y Bebidas analiza las expectativas
de los clientes respecto a su trabajo. Esto quizd se deba a que los clientes
personalmente se acercan a expresar sus opiniones (positivas y negativas) del trabajo
que ejecutan. Esto da pie a que la Gerencia de Alimentos y Bebidas inicie un proceso
de realimentacion que indigque lo que deben mejorar o eliminar y hacer un diagnostico

certero de las expectativas del cliente.

La frecuencia con la que el personal del Restaurante “Las Brisas” interviene
activamente en las reuniones o juntas de trabajo con la Gerencia de Alimentos y

Bebidas, se presenta a continuacion:

Cuadro 21
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes
Sobre la Participacion del Personal en las Juntas de Trabajo con la Gerencia de
Alimentos y Bebidas

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 1 20,00
Con Frecuencia 2 40,00
Siempre 2 40,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Los resultados del Cuadro 21 indican que las variables “Con Frecuencia” y
“Siempre” son las més altas representando un 80% de la frecuencia y participacion
del Empleado en las reuniones; esto se debe a que las expectativas de los clientes
cuanto mas claras sean, seran los indicadores que le permitiran a la empresa conocer
qué le falta o sobra y explotarlo, para asi lograr la perfeccion y la preferencia del
huésped. Con respecto al 20% de “A Veces”, puede ser por casos en donde la
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Gerencia s6lo necesite la presencia de los representantes de cada grupo de trabajo.

Estos resultados estan representados porcentualmente en el siguiente gréafico.

Gréfico 4
Representacion Porcentual del Grado de Participacion del Personal en las Reuniones

con la Gerencia.
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Fuente: Elaboracidn Propia, 2004.

La relevancia que para los Supervisores y Gerentes representa la valoracion de

las expectativas de los clientes, se analiza de la manera siguiente:
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Cuadro 22
Distribucion Absoluta y Porcentual del Grado de Conocimiento que tiene el
Equipo de la Gerencia de Alimentos y Bebidas Sobre la Medicion de las

Expectativas de los Clientes.

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 2 40,00
Siempre 3 60,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Al observar los resultados contenidos en el Cuadro 22, puede notarse que la
totalidad de los integrantes de la Gerencia de Alimentos y Bebidas de una u otra
forma saben como medir las expectativas de sus clientes. Esto es porque a pesar de
sus cargos, al igual que el personal de los restaurantes y bares, estdn en constante
contacto con los huéspedes y atentos a sus sugerencias. Estos resultados estan

representados porcentualmente en el siguiente grafico.

Gréfico 5
Representacion Porcentual del Grado de Conocimiento del Equipo de la Gerencia

Sobre la Medicion de las Expectativas de sus Clientes.

4000% ® Con Frecuencia

60,009\

O Siempre

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.
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Direccién

El segundo aspecto del modelo que se estudia es la Direccién, también
considerando las 6pticas de los empleados y de los Supervisores y Gerentes.

La Direccion para Terry y Franklin (1986), autores de la obra “Principios de
Administracion”, es sinénimo de Liderazgo porque consideran que es algo que
influye diariamente en las personas en todas las organizaciones del mundo. Para ellos,
el liderazgo puede definirse como “...la relacion en la cual una persona (el lider)
influye en otras para trabajar voluntariamente en tareas relacionadas con el fin de
alcanzar los objetivos deseados por el lider y/o el grupo”. (p.408). Al finalizar este
concepto, se encuentran palabras alusivas a causas y efectos lo cual da a entender que

el liderazgo implica influir e interactuar con la gente para realizar objetivos.

Segun Hartzler y Henry, (ob.cit.), la Direccion “...define la contribucion unica
del grupo, desde sus propositos generales hasta sus acciones y actividades
especificas; también indica como se adapta el objetivo del equipo al objetivo de la

organizacion”. (p.5).

En ambas obras Terry y Franklin(ob.cit.) y Hertzler y Henry (ob. cit.) a pesar
que sus teorias tienen varios afios de diferencia, concuerdan en lo mismo, en el hecho
de acumular esfuerzos en pro de la organizacion. Sin embargo para Hartzler y Henry

(ob. cit.) la direccidn esta constituida por cuatro (4) factores:

1. Documento Constitutivo. Es la manera formal de

establecer la existencia del equipo.
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2. Vision. Consiste en crear una imagen mental de lo que
los miembros quieren que su equipo contribuya en el

futuro.

3. Mision. Define el proposito del equipo y su contribucion

particular a la empresa.

4. Metas y Objetivos. Son la declaracion general de los
resultados finales deseados, con objetivos que describen

las acciones y actividades especificas. (p.5)

Al tener claros estos factores, el equipo de trabajo tiene una nocion del
propoésito por el cual pertenecen a una empresa. La direccion los mantiene bien
orientados y evita que el equipo funcione al azar procurando no malgastar tiempo,
esfuerzo y dinero en acciones fallidas. En este orden de ideas, Hartzler y Henry
(Ibidem) consideran que el enfoque en la direccion “...contribuye en la preparacion
del equipo, ya que ésta “guia al equipo, especifica lo que se intenta lograr y explica

como hacerlo”.

Es por eso, que una direccion clara ayuda a determinar las prioridades en la
asignacion de recursos y crea el compromiso entre los miembros y la concordancia
con el proposito del equipo; asi como, con las expectativas de los clientes y dirigirse
hacia la vision y la mision del equipo y posteriormente, a sus metas y objetivos junto
con sus limites, asegurando que las acciones de todos los miembros del equipo estén

coordinadas y se dirijan a un objetivo en comdn.

Al desarrollar cada uno de los factores mencionados anteriormente y al
adaptarlos a la investigacion realizada al equipo del Restaurante “Las Brisas” y
Gerencia de Alimentos y Bebidas de L.T.l. Costa Caribe, se pudo conocer:
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Documento Constitutivo

A nivel del Restaurante “Las Brisas” y de acuerdo a lo expresado en el Capitulo
Il (Plantilla de empleados) el equipo de trabajo lo conforman aproximadamente 25
personas en sala o personal de servicio del restaurante (17 fijos y 8 eventuales) y 38
personas de Cocina; ambos grupos divididos en los turnos de la mafiana y la tarde con

su respectivo Capitan y Cheff encargado.

La mayoria del personal del Restaurante “Las Brisas” y en general, de
Alimentos y Bebidas, se encuentra en la empresa desde su inauguracion (afio 1999) y
el resto es personal sujeto a las estaciones o temporadas altas; por tanto, conocen
sobre la creacion de la empresa. Hartzler y Henry (ob.cit.) consideran que:

“... en el proceso de elaboracidon del documento constitutivo el equipo vy el
patrocinador (o responsable) deben tener una junta para establecer con claridad las
expectativas y los limites del trabajo en equipo”. Los equipos que han existido
durante cierto tiempo también pueden necesitar una aclaracion de expectativas, en
caso de que no se hayan establecido inicialmente, o si la direccion de la organizacion

decide hacer cambios. (p;82).

Segun lo anteriormente expuesto, se puede decir que para constituir un equipo y
establecer objetivos se debe contar con el equipo de trabajo completo y su dirigente

para aclarar dudas o hacer propuestas personalmente.
Vision
Al hablar de Vision, Hartzler y Henry (ob.cit.), la definen como “...la imagen

mental que se tiene del propio equipo. Es un proceso de mirar hacia el futuro y crear
la imagen mental mas deseable para el equipo”. (p.92)
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Para ellos, la creacion de la vision amerita examinar la organizacion desde una
perspectiva externa y decidir el aspecto que tendra el equipo, cémo funcionara y qué

estara haciendo en condiciones optimas.

Al estudiar la orientacion filosofica del Departamento de Alimentos y Bebidas
L.T.I. Costa Caribe se pudo notar la falta de una visién que saque al equipo de la
rutina y que los inspire a llevarla a cabo. De acuerdo con esto, los mencionados
autores (ob.cit.) en su Optima de la vision proponen unas preguntas (Anexo 3) que
ayudaran a cualquier empresa a crear su propia imagen; éste cuestionario fue aplicado
al equipo de Alimentos y Bebidas (Gerentes, Supervisores y Empleados) y pudo
observarse el resalte de palabras como servicio, calidad, innovacién, preferencia de

los clientes, aprendizaje y competencia, entre otras.

Al acoplar estas palabras se pudo obtener el siguiente resultado como un aporte
del estudio realizado, basados en las “Preguntas Acerca de la Vision, contenidas en la

obra de Hatzler y Henry (ob.cit.; p.93)

Vision del Departamento de Alimentos y Bebidas

Ser especialista en la prestacién de un servicio de calidad a través de la
preparacion del personal y del buen uso de los equipos, que nos permitan innovar y
agregarle valor al producto / servicio que ofrecemos, logrando la preferencia de los

clientes y un buen punto de comparacion con los hoteles de la competencia.

Con esta vision se pretende comprometer al equipo y estimularlo ain mas con

la idea de lograr un fin coman.
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Misién

De acuerdo con lo sefialado por Hartzler y Henry (ob. cit.) la Mision se define
como “Una descripcion breve y concisa que define el negocio en el que estamos para
quién y porque trabajamos. Es el propoésito y la razon de ser de nuestro equipo y

define su contribucién unica”. (p.102)

Segun opinion de los autores la declaracion de la Mision aclara a cada
miembro el enfoque y la direccion del equipo, que posteriormente lo deberia llevar a

su Visién. Atendiendo a esto, recomiendan que la Mision

...sea estructurada por medio de una lluvia de ideas con palabras y frases
claves, las cuales deberan ser recopiladas una por una de todos los miembros del
equipo, para posteriormente analizarlas y redactar borradores hasta que todo el equipo

esté de acuerdo con la declaracién”.

Como puede observarse, la Mision y la Vision van de la mano y son el
estandarte de la organizacion. De acuerdo con lo planteado, la Mision del equipo de
Alimentos y Bebidas segun entrevista realizada al Gerente sefior Freddy Acosta
(Julio, 2003), “...nuestra Misién concentra un conjunto de cualidades que nos
definen como profesionales del servicio”. De acuerdo con sus declaraciones, la
Mision de este equipo estd contenida en los principios filosoficos de la Gerencia de

Alimentos y Bebidas, en los siguientes términos:

Todos trabajamos en equipo con el mismo vigor y entusiasmo para ofrecer
estandares de servicios en Restaurantes, Cocina y Bares con un alto nivel de calidad
con el fin de tener clientes satisfechos y repetidores redundando en el beneficio de la

empresa.
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En ella pueden apreciarse palabras claves que promueven el compromiso y los

deseos de superacion del personal para con la empresa.

Metas y Objetivos

Hartzler y Henry (ob. cit.) definen las metas y objetivos de la siguiente

manera:

Las metas son amplias declaraciones estratégicas de lo que quieren llevar a
cabo. De acuerdo con la mision y la vision de la organizacién, tenemos que definir
cuales son las principales metas que nos llevaran hacia nuestra vision y ayudaran a

lograr nuestra mision.

Los objetivos son tacticos. Establecen las actividades especificas y programan
las tareas por emprender y culminar para lograr las metas (se refieren a qué, cuando y
quién). (p.112)

Los autores (ob.cit.) recomiendan que a la hora de fijar metas y objetivos en
una organizacion sus miembros deben conocer con claridad el documento

constitutivo, la Vision y la Mision para facilitar el proceso.

Al comparar lo establecido por los autores con la realidad de la Gerencia de
Alimentos y Bebidas y su equipo, se pudo notar que existe un conocimiento acerca
del documento constitutivo y su misién; sin embargo, carecen de una Vision a pesar
de tener ideas sobre ella, que fueron obtenidas a través de encuesta (Anexo 3) y
posteriormente recopiladas en la pagina anterior como un aporte a la Gerencia. Sin
embargo, el planteamiento de las metas y objetivos pueden establecerse con la
informacién obtenida durante la investigacion y la teoria de los autores Hartzler y

Henry (ob.cit.) quedando resumidas en el siguiente Cuadro 23.
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Cuadro 23
Metas y Objetivos de la Gerencia de Alimentos y Bebidas

METAS

OBJETIVOS

Mantener el entrenamiento continuo del

personal, con un incremento del 25%.

Dotar a los restaurantes y bares de nuevos
equipos, segun lo establecido en el
presupuesto de la Gerencia de Alimentos y
Bebidas.

Sostener un trato cortés y educado hacia los

clientes, superando un 90% de satisfaccion.

Elevar el nivel de motivacién del equipo, con

identificacidn plena con la empresa.

Mantener una clara y  constante
comunicacion con el equipo, que impulse a
todos hacia fines comunes, en beneficio de la

empresa.

Ser especialistas en la prestacién de un

servicio.

Agregarle wvalor al producto / servicio

ofrecido.

Lograr la preferencia de los clientes hacia
nuestro producto / servicio en relacién con la

competencia.

Mantener el respeto y el apoyo incondicional

de los empleados a través del tiempo.

Conocer las ideas, necesidades vy

expectativas de nuestros integrantes.

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

A continuacién, se presentan los analisis de los resultados de las encuestas
aplicadas a los Supervisores, Gerentes y Personal de Alimentos y Bebidas,
especificamente los que laboran en el Restaurante “Las Brisas” de L.T.l. Costa Caribe

Beach Hotel, respecto al factor Direccion:
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La Opinién de los Trabajadores

La opinion de los trabajadores respecto a la Direccidn comprende varios
aspectos. El primero que se estudia es el conocimiento que éstos tienen acerca del
alcance del trabajo que realizan y las limitaciones que se pueden presentar. A

continuacion se presenta la informacion obtenida:

Cuadro 24
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del restaurante
“Las Brisas” Respecto al Conocimiento de los Alcances y Limites del Trabajo

gue Realizan
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 3 17,65
Siempre 14 82,35
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

De acuerdo con los resultados del Cuadro 24, se tiene que la totalidad de los
empleados conoce cuales son sus alcances y limites, esto quizd se deba a la
experiencia que tienen dentro de la empresa. Sin embargo, la diferencia entre las
cifras de “Con frecuencia” y “Siempre” puede ser a causa de la flexibilidad de las
normas del departamento. Estos resultados estan representados porcentualmente en el

siguiente gréfico.
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Gréfico 6
Representacion Porcentual de los Alcances y limites en el Trabajo del Personal del

Restaurante “Las Brisas”.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.
Cuadro 25
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante

“Las Brisas” Sobre el Acatamiento de la Vision del Departamento de Alimentos

y Bebidas
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 1 5,88
Con Frecuencia 3 17,65
Siempre 13 76,47
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracidn Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Al observar el cuadro, se tiene que un 5,88% del personal la Visién y esto
puede ser una causa de la rotacién del personal tal y como se ha sefialado en

anteriores oportunidades, porque el trabajador no llega a identificarse con la empresa.
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Esta cifra es minima al compararla con un 94,12% comprueba que el equipo de
Alimentos y Bebidas se concentra en los planes a futuro y hace lo posible por
llevarlos a cabo. Estos resultados estan representados porcentualmente en el siguiente
grafico.

Gréafico 7
Representacion Porcentual de la Obediencia de la Vision del Departamento de
Alimentos y Bebidas.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Finalmente, los trabajadores del Restaurante “Las Brisas” responden al apoyo

que le dan a la Mision, como elemento de la Direccidn, en los siguientes términos:
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Cuadro 26
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del personal del restaurante

“Las Brisas” Sobre el Apoyo que le dan a la Mision

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Nunca 1 5,88
Con Frecuencia 8 47,06
Siempre 8 47,06
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Los resultados indican que un 94,12% del personal apoya la mision del
Departamento de Alimentos y Bebidas, lo cual demuestra el compromiso del equipo
con la empresa. Sin embargo, existe un 5,88% del personal que no necesariamente
tiene que estar en contra de ella, la fusion quizé es motivado al desconocimiento de la

misma. Estos resultados estan representados porcentualmente en el siguiente gréfico.

Gréafico 8
Representacion Porcentual del Apoyo de la Mision por Parte del Equipo de
Alimentos y Bebidas.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.
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La Opinidn de los Supervisores y Gerentes

Los juicios que los Supervisores y Gerentes emiten respecto al Area de
Preparacion Direccion del Modelo de Hartzler y Henry (op.cit.), comienza con el

estudio de la forma como la Vision estimula al equipo de trabajo.

Cuadro 27
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre el Estimulo que Ejerce la Vision sobre el Equipo de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 1 20,00
Siempre 3 60,00
No Respondid 1 20,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

De acuerdo con estos resultados, se puede notar que la Vision del hotel ejerce
un aliciente para el trabajo para la mayoria del personal (80%) que Administra el
Departamento de Alimentos y Bebidas, cosa que concuerda con el alto porcentaje
manifestado en la encuesta anterior por los empleados, lo cual es evidencia del
estimulo de superacion. Estos resultados estan representados porcentualmente en el

siguiente gréfico.
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Gréfico 9
Representacion Porcentual del Estimulo de la Vision en el Equipo de la Gerencia de

Alimentos y Bebidas.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

En cuanto a la influencia que las metas y objetivos reciben de la Vision y

Mision corporativa y departamental, se expresa el siguiente analisis:

Cuadro 28
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre el Apoyo que la Visidén y Misidon Tienen Sobre las Metas y Objetivos

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 3 60,00
Siempre 2 40,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Puede observarse que la totalidad de los integrantes del equipo individualmente

respalda las Metas y Objetivos resultantes de la Mision y la Vision, probando una vez
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maés la coordinacién y la orientacion de todos hacia un proposito en comun. Estos

resultados estan representados porcentualmente en el siguiente grafico.

Grafico 10
Representacion Porcentual de la Influencia que las Metas y Objetivos Personales

Reciben la Misién y la Vision.
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O Con Frecuencia

60,00% O Siempre

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

El grado de compromiso que los miembros del equipo directivo para la

consecucion de metas y objetivos, se presenta a continuacion:

Cuadro 29
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre el Grado de Compromiso que el Equipo Directivo Ejerce para el Logro de

Metas y Objetivos
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 2 40,00
Siempre 3 60,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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Una vez mas se confirma el respaldo del equipo directivo de Alimentos y
Bebidas ante el cumplimiento de Metas y Obijetivos, logrando el consenso de sus
integrantes con respecto a los planes de la organizacion. Estos resultados estan

representados porcentualmente en el siguiente gréfico.

Gréfico 11
Representacion Porcentual del Grado de Compromiso de los Miembros del Equipo
Directivo en el Logro de Metas y Objetivos.

40,00%
OCon Frecuencia

60,00% I:ISiempre

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Comprension

Hartzler y Henry (ob. cit.), definen la Comprension como parte integrante del
Modelo de Preparacion del Equipo de Trabajo Eficaz, en los siguientes términos: “La
Comprensién se refiere a la capacidad de observar, entender e interpretar nuestra
propia naturaleza, la de los miembros de nuestro equipo y la de nuestra

organizacion”. (p.127)
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Los autores (ob.cit.), opinan que “...si los miembros de un equipo saben con
certeza hacia donde se dirigen, su productividad aumenta y se establece un
compromiso de colaboracion para conseguir una mayor comprension”. (p; 127).
Esto, puede entenderse, que para existir comprension debe haber comunicacion entre
los miembros del equipo, de manera que puedan aclararse las dudas que surjan ideas
y se establezcan objetivos. La comprensién también implica el apoyo de cada

miembro para lograr el éxito y dejar a un lado la actitud individualista.

Uno Mismo y Otras Personas

De acuerdo con Hartzler y Henry (ob.cit.), en la comprension se analiza la
forma “...como preferimos trabajar y como ciertos comportamientos ayudan a lograr
la efectividad del equipo mas alla de un comportamiento independiente”. (p; 129).
Con esto se puede decir, que el equipo trabajarda de forma coordinada si cada
integrante expresa sus experiencias, talentos y opiniones, de manera que pueda
hacerse una seleccién de cualidades y aptitudes para lograr una fuerza de trabajo
compatible y donde los méritos sean de todos y no de una sola persona, lo cual

implica un desequilibrio en la armonia del equipo.

El Equipo

Séller en la obra “Dirigir Equipos”, (1998), cataloga el equipo como: “...una
fuerza dindamica compuesta por una serie de personas para trabajar. Los miembros del
equipo comentan sus objetivos, evalGan ideas, toman decisiones e intentan alcanzar

sus metas conjuntamente”. (p.6)

Al equipo trabajar conjuntamente entran en juego algunos rasgos de
comprension entre los cuales se encuentran: “...un liderazgo fuerte y eficaz (...) una

comunicacion fluida (...) un dominio de las aptitudes y técnicas necesarias para llevar
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a cabo el proyecto” (Ibidem). Esto significa que para la formacion de equipos debe
existir una armonia de los rasgos antes mencionados, puesto que ellos influyen

considerablemente en los resultados del trabajo.

Por su parte, Hartzler y Henry (ob. cit.) afirman que el equipo va mas alla de las
personas, serd necesario considerar la actitud y “...los roles que cada miembro
desemperia en grupo pueden influir positiva o negativamente en el trabajo de equipo”
(p.142). Reforzando la teoria que a la hora de formar equipos de trabajo con un nivel
de éxito no es suficiente establecer metas y objetivos claros; deben complementarse
con la interrelacion y la comprension del factor humano. Al entender y poner en

practica esta dinamica, se resuelven problemas y se agiliza la toma de decisiones.

La Organizacion

La Organizacion, tanto a nivel de Gerencia como de Personal, ha sido un &rea
constantemente mencionada durante la investigaciébn en aspectos como su
Constitucion, Misién, Vision, Metas y Objetivos, entre otros, en donde la
comprension e interrelacion de sus miembros ha estado presente para llevar a cabo
sus acciones. Al respecto, Hartzler y Henry (ob.cit.) al hablar sobre la comprension
de la organizacidn expresan que “La cultura de la organizacién desempefia un rol al
permitir que el equipo logre su mision”. (p, 176). Al consentir esta accion, todo el
equipo (incluyendo la Gerencia) se coloca en una posicion de privilegio y puede

hacer un prondstico de los movimientos a ejecutar.

Seguidamente, se muestran los resultados y andlisis de las encuestas aplicadas a
la Gerencia de Alimentos y Bebidas, asi como su personal, especificamente en el
Restaurante “Las Brisas” de LT.l. Costa Caribe Beach Hotel, respecto a la fase de

“Comprension” segun el modelo de Hartzler y Henry, (ob.cit.).
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La Opinién de los Trabajadores

El parecer de los trabajadores sobre la preparacion para la Comprension queda
reflejado en los siguientes cuadros y graficos. A continuacion, se presenta la opinion
de los trabajadores en cuanto a los puntos fuertes y débiles que prevalecen en el

restaurante.

Cuadro 30
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal Respecto al
Conocimiento de las Fortalezas y Debilidades del Personal del Restaurante “Las

Brisas”.
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Nunca 1 5,88
Con Frecuencia 8 47,06
Siempre 8 47,06
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Al analizar los resultados, se indica que un 5,88% de los empleados que
desconoce las Fortalezas y Debilidades que distinguen al Restaurante “Las Brisas”,
lo cual puede ser motivado por el continuo cambio de personal. Sin embargo un
94,12% de los encuestados afirman conocerlas, lo cual demuestra que es un equipo
consciente de las acciones que ejecuta y de la realidad de la empresa. Estos datos

estan representados en forma porcentual en el siguiente grafico.
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Gréfico 12
Representacion Porcentual del Conocimiento de las Fortalezas y Debilidades por

Parte del Personal del Restaurante “Las Brisas”

5,88%

OCon Frecuencia
47,06%
OSiempre

0,
47,06% B Nunca

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

En lo que respecta al respaldo que el personal del Restaurante “Las Brisas”
brinda a las decisiones que se toman en el area, se presentan los siguientes resultados

y analisis:

Cuadro 31
Distribucion Absoluta y Porcentual Respecto al Apoyo a las Decisiones por Parte
del Personal
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL

A Veces 3 17,65

Con Frecuencia 8 47,06

Siempre 6 35,29

Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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Cuando se analizan los resultados obtenidos en el cuadro, se puede notarse
cierto margen de diferencia entre las opciones “Con Frecuencia” y “Siempre” lo cual
da a entender que no todo el tiempo son apoyadas las decisiones. Pese a esto, el
personal respalda el juicio de quienes toman las decisiones, puesto que al unir las dos

opciones, se tiene un 82,35%, que es altamente significativa.

Con respecto a la cifra de la opcion “A Veces” quiza signifique que las
decisiones son respaldadas pero con cierto aire de conformismo por parte de los
empleados. Estos resultados estan representados porcentualmente en el siguiente

gréfico.

Gréfico 13

Representacion Porcentual del Apoyo de las Decisiones por Parte del Personal

17,65%

35,29%

OA Veces
OCon Frecuencia

@ Siempre

47,06%

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

La opinion de los trabajadores se completa con la frecuencia de la

concentracion en sus actividades y la coordinacion en el trabajo diario.
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Cuadro 32
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante

“Las Brisas” Respecto a la Concentracion y Coordinacion que Tienen en el

Trabajo
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 1 5,88
Con Frecuencia 10 58,83
Siempre 6 35,29
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

De la observacién de los resultados del cuadro se deduce, de modo general, que
la variacion que presentan es a causa de la alta ocupacion del hotel producida por la
temporada de semana santa, lo cual altera los niveles de concentracién y coordinacion
del personal. Sin embargo, normalmente cuentan con un 94,12% de efectividad en la
aplicacion de la concentracion y la coordinacion para el desarrollo y efectividad del

trabajo. Estos datos estan representados porcentualmente en el siguiente gréafico.

Grafico 14
Representacion Porcentual de la Concentracion y Coordinacion en el Trabajo por
Parte del Personal del Restaurante “Las Brisas”

0,88%

35,29%
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B Con Frecuencia

O Siempre
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.
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La Opinidn de los Supervisores y Gerentes

En este apartado, se analizaran las opiniones que tienen quienes supervisan y
dirigen el trabajo del Restaurante “Las Brisas”, teniendo como punto de partida la

libertad para exponer sus opiniones.

Cuadro 33
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de los Directivos Sobre el
Grado de Libertad que Tienen los Miembros del Equipo para Exponer los
Problemas de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Siempre 5 100,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Como puede observarse en el cuadro, la totalidad de Supervisores y Gerentes
cuentan con completa libertad para expresar los problemas de trabajo a su personal, lo

cual demuestra que existe plena comunicacién entre ellos y el equipo de trabajo.

La presentacion y discusion de los asuntos de trabajo en las reuniones del

equipo de Supervision y Direccidn, se analiza seguidamente:
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Cuadro 34
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre Participacion Plena de los Miembros del Equipo en las Juntas de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Siempre 5 100,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Nuevamente, segun el cuadro los Supervisores y Gerentes consideran que se
obtiene total participacion del equipo en las juntas de trabajo, reiterando el soporte

que tienen en los empleados.

Cuadro 35
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes
Sobre el Grado de Comprension que Tienen de la Organizacion y de la Posicion

que el Equipo de Trabajo Ocupa en la Estructura

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 1 20,00
Siempre 4 80,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Con estos resultados, se percibe que el equipo de direccion conoce la posicion
que ocupa en la organizacion que es ser el motor principal de su accionar para el
logro de objetivos y metas. Por otro lado, el equipo esta consciente del trabajo que
realiza la organizacion y los lazos de compromiso que tienen quienes la integran.

Estos resultados estan representados porcentualmente en el siguiente gréafico.
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Grafico 15
Representacion Porcentual del Grado de Comprension de la Organizacion y de la

Posicion que Ocupa el Equipo de Trabajo en la Estructura.
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B Con Frecuencia

O Siempre

80,00%

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Responsabilidad por Los Resultados

Es la cuarta y Gltima fase del Modelo de Preparacion del equipo de Trabajo
Eficaz, de Hartzler y henry (ob.cit.), quienes la definen como “... el proceso de
acuerdo mutuo sobre el efecto que el equipo espera alcanzar, proyectos y planes
especificos y obligaciones de los miembros del equipo entre si y ante la
organizacion”. (p.185).

En este orden de ideas, los autores (ob.cit.) opinan que “El equipo tiene la
responsabilidad de saber por qué fue constituido y qué representa la organizacion a la
que pertenece, y después debe emprender acciones que apoyen y estén alineadas con

esos valores”. (p, 188).

Tomando en cuenta los factores que intervienen en la responsabilidad por los
resultados (valores y creencias, acuerdos sobre las operaciones, planeaciéon del
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proyecto, planeacion de la implementacion), expuestos en Cuadro 7 del Capitulo 1'y
de acuerdo con su definicidn, puede decirse que ésta combina con la distribucién del
trabajo una 6ptima comunicacion y la sensatez del personal para responder por sus
alcances y consecuencias, ademas de estar atentos a los factores internos y externos

de la organizacion que puedan alterar las acciones y los resultados.

La Responsabilidad por los Resultados en el Equipo de Alimentos y Bebidas de
L.T.l. Costa Caribe Beach Hotel no se aleja de la teoria y mantiene en el equipo la
comunicacion, participacion en reuniones, distribucion de funciones, libertad de
ordenar las prioridades en el trabajo, planear y tomar decisiones, etc., aspectos que se
han explicado a lo largo de la investigacion y que se comprobaron por medio de las

encuestas en cada una de las fases anteriores.

Con respecto a la Responsabilidad por los Resultados, fue aplicada una
encuesta al equipo de Alimentos y Bebidas (Gerentes, Supervisores y Personal del
Restaurante “Las Brisas”), cuyos resultados y analisis se presentan a continuacion.

La Opinion de los Trabajadores
El estudio de la Responsabilidad por los Resultados de acuerdo a la dptica del

personal del Restaurante “Las Brisas”, se inicia con el alcance operativo para llevar a

cabo el trabajo.
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Cuadro 36
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal Sobre el Logro de

Acuerdos Operativos por Parte del Equipote Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 1 5,88
Con Frecuencia 10 58,83
Siempre 6 35,29
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

En el Restaurante “Las Brisas” existe un 5,88% de empleados que consideran
que no siempre el equipo de trabajo esta en conformidad con las acciones de la
organizacion, lo cual nuestra la diferencia de opiniones con respecto al resto del
equipo. A pesar de haber una diferencia entre los valores “Con Frecuencia” y

“Siempre”, ambos son mas constantes en la aceptacion de los acuerdos, con un
94,12%.

Estos datos estan representados porcentualmente en el siguiente grafico.
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Gréfico 16
Representacion Porcentual del Logro de Acuerdos y su Cumplimiento por Parte del
Personal.
88%
35,29%
B A Veces
OCon Frecuencia
O Siempre
58,83%

Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Para conocer la franqueza que existe en la plantilla del Restaurante “Las Brisas”

respecto a las funciones que debe cumplir cada trabajador, se presenta el siguiente
analisis:

Cuadro 37
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante
“Las Brisas” Acerca de la Claridad en las Funciones de los Miembros del

Equipo de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
A Veces 4 23,53
Con Frecuencia 9 52,94
Siempre 4 23,53
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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En estas respuestas se presenta la diferencia de opinion (23,53%) entre los
miembros del equipo, al cuestionar libremente la claridad de las funciones que deben
realizar; esto puede ser consecuencia de un problema de comunicacion o la
inasistencia a las reuniones de trabajo. Sin embargo, un 76,47% manifiesta que esta
conforme con lo explicito de las funciones y que gracias a eso, ahorran tiempo y

esfuerzos. Estos datos estan representados porcentualmente en el siguiente grafico.
Grafico 17

Representacion Porcentual de la Claridad en las Funciones que Cumplen los

Miembros del Equipo de Alimentos y Bebidas.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Finalmente, en la fase de Responsabilidad en los Resultados los trabajadores
del Restaurante “Las Brisas”, consideran que las metas del equipo, responden a

determinado orden de prioridades:
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Cuadro 38
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Restaurante “Las Brisas” Respecto al Orden de Prioridades en las Metas del

Equipo de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Nunca 1 5,88
A Veces 1 5,88
Con Frecuencia 8 47,06
Siempre 7 41,18
Total 17 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Segun los resultados puede verse entre las opciones “Nunca” y “A Veces” un

aproximado del 11,76% de los empleados que considera que no se pone en practica

un orden de prioridades en las metas del equipo, sencillamente porque para ellos lo

importante es cumplir con el objetivo sin importar la secuencia a seguir para

alcanzarlo. Sin embargo, las opciones “Con Frecuencia” y “Siempre” reflejan un

88,24% de empleados que normalmente si establece un orden de prioridades como

forma de organizarse y no dejar pasar detalles. Estos datos estan representados

porcentualmente en el siguiente grafico.
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Grafico 18

Representacion Porcentual del Orden de Prioridades en las Metas del Equipo
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Fuente: Elaboracion Propia, 2004.

Supervisores y Gerentes

Los criterios que poseen los Supervisores y Gerentes en esta Ultima fase del
Modelo de Preparacion del Equipo de Trabajo Eficaz, se ponen de manifiesto en el
que trata sobre la importancia de los valores y creencias en las decisiones del equipo.

Cuadro 39
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion del Personal del Restaurante
“Las Brisas” Sobre el Grado de Importancia que Tienen los Valores y Creencias

en la Toma de Decisiones del Equipo de Trabajo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Siempre 5 100,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004
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Con este resultado se muestra como la totalidad de los directivos expresan la
trascendencia que tienen los Valores y Creencias en las decisiones para el Equipo de
Trabajo motivado por el profesionalismo y el compromiso de cada miembro del

equipo con la organizacion.

Respecto a la efectividad del equipo de Supervision y Direccidn para tomar las

decisiones que convienen en esta area, sequidamente representan los resultados:

Cuadro 40
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre el Grado de Precision que tiene el Equipo de Trabajo en la Toma de

Decisiones
CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 5 100,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

La opcion “Con Frecuencia”, fue la elegida por todo el equipo para responder a
la precision en la toma de decisiones, lo cual demuestra que frecuentemente son
acatadas las determinaciones tomadas, lo cual se debe a las experiencias de acciones
anteriores que han ido mejorando con el tiempo y la practica y con la experiencia del

personal en el campo de la hoteleria y la restauracion.

Finalmente se hace referencia a la labor de los Directivos en cuanto a la

planificacion del trabajo en equipo.
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Cuadro 41
Distribucion Absoluta y Porcentual de la Opinion de Supervisores y Gerentes

Sobre el Grado de Planificacion del Trabajo en Equipo

CONCEPTO VALOR ABSOLUTO VALOR PORCENTUAL
Con Frecuencia 2 40,00
Siempre 3 60,00
Total 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta a los Trabajadores, 2004

Segun los datos que muestra el cuadro puede decirse que el equipo planifica el
trabajo en el area. La diferencia entre las opciones “Con Frecuencia” y “Siempre”
quiza se deba a cambios de ultima hora por variantes como baja temporada,
problemas con el presupuesto o reduccion de personal. Estos datos estan

representados porcentualmente en el siguiente grafico.

Grafico 19

Representacion Porcentual del Grado de Planificacion del Trabajo en Equipo

0, .
40,00% OCon Frecuencia

60,00% O Siempre

Fuente: Elaboracién Propia, 2004.
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INTERNATIOMNAL HOTELS

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Conclusiones

e La Gerencia de Alimentos y Bebidas anima a su equipo para que actden con
iniciativa, de manera que se sientan importantes para la empresa y

desarrollen sus cualidades profesionales.

e La delegacion de autoridad representada por tres (3) voces de mando en el
departamento tienden a causar confusion y discordancia entre los miembros
del equipo, trayendo como consecuencia un problema que se vera reflejado

en la calidad del servicio.

e El interés econdémico por parte de algunos integrantes del equipo
(Mesoneros / Azafatas) hacia el cliente, abarca un despliegue de atenciones
que provocan el descontento de los demas huespedes. Esta actitud si bien
causa un beneficio personal y la satisfaccion de un limitado grupo de
clientes, desmejoran considerablemente la prestacion del servicio y la

imagen del hotel.

e El objetivo del equipo es trabajar conjuntamente para lograr el éxito; en base
a esto, la organizacion les da estimulo a sus carreras por medio de cursos

que aumentan su capacidad personal, el rendimiento y escalar posiciones.
e Es necesario el reemplazo y dotacion de equipos, materiales y utensilios
para la comodidad de los empleados (Mesoneros / Azafatas) y agregarle

valor al producto servicio que se ofrece.

e En lo referente a los Procesos de Planeacion y Organizacion del

Departamento de Alimentos y Bebidas y del Restaurante “Las Brisas” son
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Ilevados a cabo satisfactoriamente por el equipo (segun los datos arrojados
por las encuestas); dirigiendo sus esfuerzos hacia el cumplimiento de la

Mision y la Vision.

El Modelo de preparacion de Equipos Eficaces de Meg Hartzler y Jane
Henry (1999) utilizado para la investigacion le facilitara al Departamento de
Alimentos y Bebidas la formacion de nuevos equipos de trabajo, le permitira
conocer sus puntos fuertes y débiles tanto del personal como del producto /

servicio, disminuyendo asi los margenes de error.
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Recomendaciones

Establecer un equilibrio entre un control firme y la libertad de las personas

en la toma de decisiones y la ejecucion del trabajo.

Al presentarse un problema lo ideal es reaccionar analizando y corrigiendo
el mismo y no buscando culpables.

Mantener un constante proceso de aprendizaje y retroalimentacion como

método para eliminar del camino lo que obstaculiza un buen rendimiento.

Si bien prohibirle al personal que prefieran a ciertos clientes por un interés
econdémico ha sido una exhaustiva tarea para el Gerente de Alimentos y
Bebidas y que no ha dado resultado, seria conveniente hacerle entenderal
personal a través de un Codigo de Servicio al Cliente que él es la vida del
negocio y es quien paga sus sueldos; por lo tanto debe ser tratado por igual
con la mayor cortesia y respeto para garantizar su conformidad y un posible

regreso.

Mantener un nivel de minimo y méaximo de materiales y utensilios, hacer un
constante mantenimiento de los equipos del Restaurante “Las Brisas” y
mantener una plantilla fija de empleados para evitar que baje la calidad del

servicio.

Colocar en el Restaurante “Las Brisas” a la vista de todos (empleados y
clientes) la Orientacion Filosofica del Departamento como una forma de
enaltecerlo y recordarle al personal hacia donde se dirigen.
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Aplicar regularmente las encuestas establecidas en el Modelo al Personal del
Departamento de Alimentos y Bebidas como mecanismo para medir su
satisfaccion, ya que es una buena opcion para diagnosticar y evaluar la
prestacion del servicio.



GLOSARIO

Aparador:

Mobiliario propio del restaurante destinado para organizar el material de

trabajo, por ejemplo: loza, cristaleria, cuberteria, lenceria.

Areas de Trabajo:

Lugar especifico dentro de un establecimiento de Alimentos y Bebidas
destinado para las labores del mesonero o cocinero, las cuales no pueden ser
confundidas.

Banquete:

Comida formal para un gran nimero de personas, generalmente con motivo de

una ocasién especial.

Bar-Stock:

Niveles en inventario de minimo y maximo en los materiales y utensilios a ser

consumidos y usados para el servicio del bar.

Bartender:

Cantinero. (Béez, Sixto; 1985, p.15)
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Briefing Tour:

Promocidn de un hotel, asociacion de hoteles y oficina de comunicaciones que

venden un destino. (Béez, Sixto; 1985, p.17)

Buffet:

Exposicion de alimentos, listos para ser consumidos y donde los clientes hacen

su propia seleccion para luego llevarla a la mesa. (Béaez, Sixto; 1985, p.76)

Chaffing — Dish:

Material de trabajo utilizado para presentar los alimentos preparados y

mantenerlos calientes durante el servicio de alimentos.

Cocktail:

Bebida que se compone de 2 o mas ingredientes (licores, jugos, etc.) (Baez,
Sixto; 1985, p.21)

Comensales:

Personas que recibiran un servicio de alimentos.

Cristaleria:

Diferentes tipos de vasos y copas destinados al servicio de bebidas.
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Cuberteria:

Conjunto de materiales tales como: cuchillos, tenedores, cucharas para sopa,
cucharillas para postres y café; destinado para la manipulacién de los diferentes tipos
de alimentos.

Desbarazar:

Accion de retirar los platos sucios de las mesas y arrojar los desperdicios a la

cesta de basura.

Green Team:

Equipo que se encarga de mantener limpias las areas externas del hotel.

Guarnicion:

Géneros diversos que acompafian las preparaciones culinarias formando parte

de ellas o bien aparte, y que sirven de complemento y estético del alimento principal.

(Gallego, Jesus; 1997, p.224)

Gueridon:

Mesa auxiliar utilizada por el mesonero para prestar el servicio delante del

comensal.
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Guest-Service:

Teérmino utilizado en la hoteleria que significa atencion al cliente, y es utilizado
para identificar el area encargada de realizar dichas atenciones.

Jets Play:

Recipiente plastico transparente utilizado para la presentacion y traslado de

alimentos frios o a temperatura ambiente.

Loza:

Conjunto de platos (para postres, ensalada, frutas y comida caliente), tazas

(sopa y café); destinados al servicio de diferentes tipos de montaje.

Material de Trabajo:

Lo conforman todos los accesorios y herramientas que utilizan cocineros y

mesoneros para llevar a cabo una operacion de alimentos y bebidas. Estos son:

cuberteria, loza, cristaleria, lenceria, utensilios de cocina, etc.

Menu:

Lista de platillos (Baez, Sixto; 1985, p.45)

Mise en Place:

Preparacion previa o de antemano (Baez, Sixto; 1985, p. 80)
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Montaje:

Es la preparacion total de algun punto del salon para su posterior uso dentro del
servicio; por ejemplo: montaje de mesas, montaje de buffet, montaje de mesa del
café.

Pantry:

Area de la cocina donde se elaboran los platos frios (ensaladas, decoraciones,

etc.).

Plays-Man:

Manteles individuales utilizados para cubrir la superficie de las mesas del

restaurante.

Programa Cristal:

Programa de limpieza y mantenimiento de la estructura fisica, equipos e
instrumentos en empresas involucradas con la manipulacion de alimentos. Lo
constituyen un conjunto de normas de higiene.

Rack’s:

Cesta con compartimientos donde se colocan la loza, cubierteria y cristaleria
para facilitar su lavado y posterior traslado a las areas de uso.

Receta Estandar:

Guia de trabajo utilizada en la preparacion de alimentos.
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Requisicion:

Formato que se utiliza para realizar pedidos de insumos, materiales o

suministros necesarios para prestar el servicio.

Secar y Pulir:

Accidn de secar y dar brillo al material de trabajo para evitar la presencia de

marcas 0 manchas en ellos que puedan ser detectadas por el comensal.

Snack:

Comida ligera (Baez, Sixto; 1985, p.60)

Sous - Chef :

Asistente del jefe de cocina. (Baez, Sixto; 1985, p. 83)

Steward:

En aviacidn significa auxiliar de vuelo. En restaurantes es un empleado que se

responsabiliza del aseo de la cocina, materiales y suministros de ésta. (Baez, Sixto;

1985, p.62)

Trinchar:

Cortar aves, pescados, carnes cocinadas. (Gallego, Jesus; 1997, p.444)
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Trinches de Servicio:

Instrumento de trabajo para manipular alimentos en un servicio de buffet.

Welcome Drirks:

Bebidas a base de jugos que se le da al huésped a su llegada al hotel.
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ANEXO 2
GUIA DE ENTREVISTA

Guia de Entrevista

1. Organizacion del Area de Restaurantes: Estructura, Funciones y

Relaciones Internas.

2. Supervision del Servicio de Restaurantes.

3. Ambientes y Equipamiento del Restaurante “Las Brisas”.

4. EIl Cliente y sus Expectativas.

5. Evaluacion del Trabajo en Equipo en el Restaurante “Las Brisas”

de Acuerdo con las Fases del Modelo de Hartzler y Henry.
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ANEXO 3
ENCUESTAS

Sefiores trabajadores, el presente Cuestionario se aplica con el objeto de
cumplir con la elaboracién del Trabajo de Grado, requisito establecido por la
Universidad de Oriente para optar al Titulo de Licenciado en Hoteleria. Le agradezco

la atencion que dispense al responder cada una de las siguientes preguntas.

Marque con una “X” el significado de las respuestas.

1 = Nunca; 2 = A Veces; 3 = Con Frecuencia; 4 = Siempre.

Gracias.
Br. Rosalba Gil Dellan
112(3]|4

ENFOQUE EN EL CLIENTE

1) Nuestro equipo ha identificado con claridad a los clientes que reciben

nuestro trabajo.

2) Nuestro equipo ha clasificado a nuestros clientes por prioridades.

3) Trabajamos en colaboracion con nuestros clientes.
DIRECCION

4) Conocemos perfectamente los alcances y los limites de nuestro trabajo.
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5) Nuestro equipo tiene una vision de lo que nos gustaria lograr en el futuro.

6) Nuestro equipo tiene una misién comun y todos estamos de acuerdo con ella.

COMPRENSION

7) Conozco mis fuerzas y mis debilidades; es decir, sé en qué puedo contribuir

en forma valiosa al equipo y cuando necesito ayuda.

8) Cuando se han tomado las decisiones, todos los integrantes del equipo las

apoyan.

9) Nos concentramos no solo en hacer el trabajo, sino también en coordinar

nuestras actividades.

RESPONSABILIDAD EN LOS RESULTADOS

10) Tenemos acuerdos operativos sobre la forma de trabajar en conjunto y el

equipo se esfuerza por cumplirlos.

11) La funcién de cada miembro del equipo es explicita, de modo que no hay

duplicacion de esfuerzos ni funciones pendientes de asignacion.

12) Hemos ordenado nuestras principales metas por prioridades.
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Sefiores Supervisores y Gerentes, el presente Cuestionario se aplica con el
objeto de cumplir con la elaboracion del Trabajo de Grado, requisito establecido por
la Universidad de Oriente para optar al Titulo de Licenciado en Hoteleria. Le

agradezco la atencién que dispense al responder cada una de las siguientes preguntas.

Marque con una “X” el significado de las respuestas.

1 = Nunca; 2 = A Veces; 3 = Con Frecuencia; 4 = Siempre.

Gracias.
Br. Rosalba Gil Dellan

ENFOQUE EN EL CLIENTE

1) Hemos analizado las expectativas de los clientes respecto de nuestro trabajo.

2) Hemos tenido una junta con nuestros clientes internos, externos o de ambos tipos

para aclarar sus expectativas respecto de nuestro trabajo.

3) Sabemos como medimos las expectativas de nuestros clientes.

DIRECCION

4) La vision de nuestro equipo nos inspira.

5) Las metas y los objetivos personales apoyan la mision y la vision de nuestro

equipo.
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6) Nuestro equipo tiene metas y objetivos especificos, con los cuales todos los

miembros estamos comprometidos.

COMPRENSION

7) Los miembros del equipo se sienten con libertad de plantear los prolemas que

pueden repercutir en el desempefio del equipo.

8) Nuestras discusiones en las juntas de equipo se caracterizan por la participacion

abierta de los miembros.

9) Entendemos nuestra organizacién y sabemos el lugar que ocupa nuestro equipo

en la estructura de organizacion.

RESPONSABILIDAD EN LOS RESULTADOS

10) Tenemos un conjunto de valores Yy creencias que nos sirven de guia al tomar

decisiones en el trabajo.

11) Hemos decidido como se tomaran las decisiones que afecten a todo el equipo.

12) Tenemos un plan de implementacidn del trabajo en equipo.
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ANEXO 4
INVENTARIO DE LENCERIA, VAIJILLA, CRISTALERIA, CUBIERTERIA Y
UTENSILIOS
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ANEXO 5
PLANTILLA DE TRABAJO COCINA CENTRAL
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DEPARTAMENTO: COCINA LTI - COSTA CARIBE BEACH HOTEL
SECCION: COCINA CENTRAL, DESAYUNO, COMEDOR OBRERO Y LA BOQUITA.

NOMBEE | LUNES | MARTES | MIERCOLES] JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINNGO
COCINA:; CENTRAL (TURNO DIURINO)

16 17 13 12 20 21 22
“Wiliam Mago b — DA b — DA B —Nd B —Nd B — 1A L B — D
Carlos Fuentes L T-3 T-3 -3 T -3 T -3 =3
Obdulia Bmdez 7-3 93 L 9 -3 7-3 7-3 7-3
Jhonm Marcano 7o L -3 -3 9.3 9.3 7o
Jesus MMarques -3 7-3 T-3 L 9-3 9-3 7-3
Fogelio Diaz -2 T-2 T-2 7-2 T-3 T-3 L
Carmen 5. 12 - 8 12 - 8 12 - 8 12 - 8 12 - 8 L 7-3
Wiliam 3. 7-3 7-3 4-11 L 7-3 7-3 7-3
Itale Plaza 12 -8 12 -8 12 -2 12 -8 12 -8
Alesander dMarcaneo 9-5 9-5 9.5 9.3 L 4-11 2-5
Euben Vazques 4-11 4-11 4-11 4-11 4-11 L 4-11

COCINA: CENTRAL (TURINO NOC TURINO)

Diege Wélez P -1 P -1 P-Id P-Id L P -1 P -1
Luis i 4-11 L 4—-11 4—-11 4—-11 4—-11 4 —11
José Jiménexz q4-11 g4 -11 L 4—-11 4—-11 4—-11 g4 —11
FPable Macadan 4-11 4-11 4 —-11 L 4—11 4—11 4 —11
Iifaria Foja 4-11 4—-11 4—11 4—11 4—11 4—-11
Elliu G 4.-11 4-11 4-11 4-11 4-11 L 4-11
Anoel Fodrigues 4-11 4—-11 4—-11 4—-11 4—-11 4—-11 L
MMarina Eodriguesz 4-11 4—-11 4—-11 4—-11 4—-11 4—-11 L
Luz Chavarrias 4-11 4-11 4-11 4—-11 4—11 4—11 L
Mlaria Cuarena 4.-11 4-11 L 4-11 4.-11 4.-11 4.-11

Horario sujeto a modificaciones segun necesidades del departamento
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SECCION: COCINA CENTRAL, DESAYUNO, COMEDOR OBRERO Y LA BOQUITA.

207

NOMBRE | LUNES | MARTES | MIERCOLES| JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINNGO
COCINA; PASTELERTA

1é 17 15 19 20 21 22
Alejandre Easse 2 -4 85-4 2 -4 2 -4 5-4 2 -4 L.
Jean . Eisques 5-12 5-1 L 5-12 5-12 -1 - 12
Alfredo Eisquez 4-11 4-11 4-11 4-11 4-11 L 4-11
Wictor Wargas 15 9-5 9-5 Q-5 9-5 Q-5 9-5

COCTNA: CARNICERTA
Juan Antdn F-3 F-3 F -3 F -3 T -3 F -3 L
Hewto Gdmexz Q-3 Q-3 9-5 Q-5 L Q-5 T-3
Julic Fojas T-3 T -3 Q-3 T -3 Q-3 Q-5
CJOCINA: PANTRY
T oel Marin 9._5 9.-5 g_5 9_5 9_5 9_5 i
Danni Fomero 4-11 4 -11 4-11 4 -11 4 -11 L 4 -11
Yolangel Famire= L 4-11 4 - 11 4-11 4 - 11 4 - 11 4-11
Lauteric Eamaos 7-3 73 9-3 9-3 L 7-3 7-3
Fosa Eojas 4-11 9-5 L Q-5 Q-5 4—-11 Q-3
DESAYUNO
Luis Boada 5-12 L 5-1 5-12 5-12 5-1 a5-12
Irma Eojas L 5-12 5-1 5-12 5-12 5-1 5-12
IMerie Eendile 5-12 5-12 L T -3 7 -3 T -3 7 -3
BOQUITA

Ana Quijada 9-3 Q-5 9-3 T -3 Q-5 L Q-5
Custavo Segura 9-5 L Q-5 Q-5 9-3 Q-5 Q-3

Horario sujeto a modificaciones segun necesidades del departamento
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ANEXO 6

PLANO DE LA COCINA CENTRAL
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ANEXO 7
RECETA ESTANDAR DE LOS COCTELES

L.TI Costa Caribe Beach Hotel
Manual de Bares
Receta estandar de los Cécteles

Rum Punch Mai Tai

01 Onza de Ron Dorado 01 Onza de Ron Blanco

Complementar con Fruit-Ponch 0.5 Onz de Amareto
Complementar con jugo de pifia

Cuba Libre

01 Onza Ron Blanco

Toque de jugo de Limon
Complementar con Cocacola o Pepsi

Pina Colada (Frozzen)
01 Onza de Ron blanco
V2 Onza de Crema de Coco
1 Onza de Jugo de Pifa

Playa Caribe Caipirifa

Y Onza de Vodka 1 Onza de Ron Blanco

2 Onza de Ron Dorado Limoén Macerado

Y2 Onza de Crema de Cacao Complementar con jugo de Limon
Complementar con leche edulcorada

Tom Collins

1 Onza de Gin

Jugo de Limon

Azicar y Complementar con Soda

Pinia Tropical (Frozzen)

1 Onza de Gin

Y2 Onza de Triple Sec
Complementar con Jugo de Pifia

Screw driver
1 Onza de Vodka
Complementar con Jugo de Naranja

Swimming Pool (Frozzen)

| Onza de Vodka

Y42 Onza de Blue Curacao

2 Onza de Crema de Cacao Blanco

0.5 de Leche batida, toque de Jarabe de goma.

LTI-Holiday

1 Onza de Ron

2 Onzas de Cerveza
Completar con Fruit Ponch

Vodka Limon

1 Onza de Vodka
Jugo de Limon
Azucar Liquida

Guarapita Parranda

| Onza de Ron I Onza de Ron Dorado
Azicar refinada o Liquida 2 Onza de Amareto Amaretto,
Completar con Jugo de Parchita Y de Gin y Jugo de Naranja

Cocteles sin alcohol

Fruit ponch

Jugo de naranja, Jugo de pifia, Granadina

Coco dream (Frozzen)
Crema de coco. Jugo de pifia, Nata

Guayabita (Frozzen)
Guayaba, Leche, Granadina

Todos lo Cécteles deben salir con

Margarita Banana
Banana, Nata, Crema de coco

Florida
Jugo de limon, Naranja, Granadina

Isla Dorada (Frozzen)
Parchita, Pifia, Jarabe de limon

su respectiva decoracién
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ANEXO 8
PLANTILLA DE TRABAJO DEL RESTAURANTE “LAS BRISAS”
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/" Plan de trabajo

Tareas y

1|Dia de pulir
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