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RESUMEN



La presente investigacion tiene como objetivo general disefiar un plan de
supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global
Eventos, el mismo que se desarroll6 tomando en cuenta las caracteristicas de
una investigacion de tipo descriptiva-explicativa, orientada a través de una
metodologia experimental de corte transversal. Se receptd la informacion
aplicando encuestas a los clientes externos como también a los clientes
internos. De la tabulacion, andlisis, e interpretacion de datos, se obtuvo
resultados con los cuales se determiné la aplicacién de un plan de supervision
de produccién de alimentos y servicios mediante un manual de procedimientos.
El objetivo principal del manual es proporcionar herramientas y técnicas
necesarias para la supervision de la produccién de alimentos y servicios con el
fin de lograr la satisfaccion del cliente externo. EI manual de procedimientos
como su nombre lo indica es una guia de las actividades que deben realizar
cada uno de los colaboradores; tiene la finalidad de aportar informaciébn como
parte de capacitacidon que el personal necesita, asi también, la informacion
proporcionada en este manual, permitird capacitar a futuros trabajadores que
intervengan en los servicios que oferta la empresa de catering. Este manual esta
dirigido al personal que labora en la empresa, ya que establece claramente las
acciones y actividades que deben conocer y practicar durante todo el proceso de
prestacion de servicios, el mismo que debe ser permanentemente de calidad

logrando la satisfaccién de los clientes.

SUMMARY



The general objective of this investigation is to design a Supervision Plan of Food
and Services Production for the Enterprise “Global Eventos”; it was developed
taking into account the characteristics of a descriptive — explanatory investigation,

oriented through a cross — sectional experimental methodology.

The information was received through the application of surveys to external and
internal customers. From the tabulation, analysis and interpretation of data, the
obtained results determined the application of a Supervision Plan of Food and
Services Production through a procedure manual. The objective of the manual is
to provide the necessary tools and techniques for the supervision of food and
services production to get the external customer satisfaction. The procedure
manual, as its name implies, is a guide of the activities to be done by each one
of the co-workers; its purpose is to give information as part of the training that the
personnel need, besides, the information given in this manual will permit to train
the future workers who will participate in the services offered by the catering
enterprise. This manual is aimed to the enterprise personnel, where it is
established clearly the actions and activities that they should know and practice
during the whole provision of the service process, which has to be permanently

of quality, getting the customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El consumo de los alimentos se ve fuertemente afectado por la influencia regional
nacional e internacional, la misma que ha venido a cambiar nuestros hébitos
alimenticios prefiriendo ahora la comida rapida, contraproducente para nuestra
salud; en la actualidad el mercado se ha sectorizado y especializado incluso
algunos volviéndose “tematicos” en su servicio, asi se puede encontrar

establecimientos ya sea por tipo de comida, precio medio, sector y/o ambiente.

A lo largo del tiempo que viene funcionando la Empresa Global Eventos se ha
visualizado falencias e insatisfaccién frente a la calidad y el servicio que presta

durante los eventos.

Unos clientes dicen que sirven muy poco, otros que los mends no son muy
agradables para el paladar de los comensales, mientras que la gran mayoria dice
que el trato antes, durante y después de la cena no es muy adecuado, debido a
gue existen preferencias en cuanto al servido, en muchas ocasiones se rumora
descontentos con las raciones (unos reciben mas que otros). Ademas expresan

descontento e incomodidad, respecto al control e higiene.

Actualmente la Empresa Global eventos cuenta con un amplio local ubicado en

las Calles Veloz y Los Sauces; un lugar acogedor, familiar y tradicional.

El origen del problema en el servicio de buffets se da cuando no se logra que la

actitud de su personal brinde resultados en la opinion del usuario; aparte no



existe un control de calidad, por lo tanto se genera una falta de comunicacion
con los usuarios y/o clientes que asisten a este lugar en busca de un menu

requerido, esto ha provocado que la mayoria de ellos busquen un mejor servicio.

La empresa deberia orientar sus esfuerzos en cuanto al mejoramiento del
producto final, control adecuado antes, durante y después de la preparacion de

los alimentos durante el evento.

El éxito de las empresas gastronémicas radica en la calidad del servicio, de alli
la importancia de que este sea excelente y de alta calidad, solo cuando los
clientes se encuentran satisfechos regresaran y demandan permanentemente

los servicios.

La Empresa Global Eventos no cuenta con equipamiento necesario para una

buena produccion, lo cual genera inconvenientes especialmente en la

elaboracioén de los productos alimenticios.

I. OBJETIVOS



A.

GENERAL

Disefiar un Plan de Supervision de produccion de Alimentos y Servicios para la

Empresa Global Eventos.

B.

ESPECIFICO

Diagnosticar los procesos de produccion y servicios complementarios

dentro de la organizacién de eventos y banquetes en la Empresa Global

Eventos.

Proponer estrategias de supervision en cuanto se refiere a la

manipulacion e higiene de alimentos, sanitacion y calidad del servicio.

Establecer un reglamento interno para los trabajadores de la Empresa

Global Eventos.

MARCO TEORICO



3.1. Quéesunplan

Un plan es una intencidon o un proyecto. Se trata de un modelo sistemético que
se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla.
En este sentido, un plan también es un escrito que precisa los detalles

necesarios para realizar una obra.

3.1.1. Plan econémico

Un plan econdmico se encarga de la gestion de la actividad econémica de

una empresa, un sector o una region.

3.1.2. Plan de Inversiones

Un plan de inversiones establece el destino que se les darad a los recursos

financieros de una empresa.

3.1.3. Plan de obras

Un plan de obras permite prever y ejecutar obras por parte de los técnicos y de
las administraciones publicas. La nocion de plan de servicios tiene un significado
similar.

3.2. Plan de supervision


http://definicion.de/proyecto/
http://definicion.de/accion
http://definicion.de/empresa

La planeacién es el primer paso del proceso administrativo donde se determina
los resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi como las condiciones
futuras y los elementos necesarios para que éste funcione eficazmente. Esto se
logra a través de técnicas y procedimientos ya definidos, para asi decidir cual de

las alternativas es la mejor.

Este paso es importante, ya que al carecer de estos fundamentos implica graves
riesgos, desperdicio de esfuerzos y de recursos, y una administracion por demas

fortuita e improvisada.

3.2.1. Factores a considerar en el plan de supervision

La planeacién deberia ser un proceso continuo y por tanto, ningan plan es
definitivo; esta siempre sujeto a revision. Por consiguiente, un plan no es nunca
el producto final del proceso de planear, sino un informe "provisional".

Es un registro de un conjunto complejo de decisiones que actian sobre otras y
que se puede dividir de muchas maneras distintas. Cada planificador tiene
distinto modo de subdividir las decisiones que deben tomarse. Con tal que se
tomen en cuenta todas las decisiones importantes, las diversas maneras de
dividir un plan en partes son generalmente cuestion de estilo o preferencia

personal.



El orden en que a continuacion se dan las partes de la planeacion, no representa
el orden en que se deben llevar a cabo. Recordando que las partes de un plany

las fases de un proceso de planeacion al cual pertenecen, deben actuar entre si.

Fines: Especificar metas y objetivos.

Medios: Elegir politicas, programas, procedimientos y practicas con las que han

de alcanzarse los objetivos.

Recursos: Determinar tipos (humanos, técnicos, de capital) y cantidades de
recursos que se necesitan; definir como se habran de adquirir 6 generar y como

habran de asignarse a las actividades.

Realizacién: Disefiar los procedimientos para tomar decisiones, asi como la

forma de organizarlos para que el plan pueda realizarse.

Control: Disefiar un procedimiento para prever o detectar los errores o las fallas

del plan, asi como para prevenirlos o corregirlos sobre una base de continuidad.

Estas son las partes que "deberia" tener un plan. Muchos planes no las
contienen. Es principalmente cuestion de la filosofia que sustente la planeacion,
la que indica que partes estan contenidas en un plan y la atencion relativa de

gue sean objeto.



3.3. Tipos de planes

Los Planes son el resultado del proceso de planeacion y pueden definirse como
disefios 0 esquemas detallados de lo que habra de hacerse en el futuro, y las
especificaciones necesarias para realizarlos. La planeacion se realiza en todos

los niveles de la organizacion y se generan los siguientes tipos de planes:

3.3.1. Planes estratégicos

Son los que establecen los lineamientos generales de la planeacién, sirviendo
de base a los demas planes (tactico y operativos), son disefiados por los
miembros de mayor jerarquia de la empresa y su funcion consiste en regir la
obtencion, uso y disposicion de los medios necesarios para alcanzar los objetivos

generales de la organizacion, son a largo plazo y comprenden a toda la empresa.

3.3.2. Técticos o funcionales

Estos determinan planes mas especificos que se refieren a cada uno de los
departamentos de la empresa y se subordinan a los planes estratégicos. Son
establecidos y coordinados por los directivos de nivel medio con el fin de poner
en practica los recursos de la empresa. Estos planes por su establecimiento y

ejecucion se dan a mediano plazo y abarcan un area de actividad especifica.

3.3.3. OPERATIVOS



Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por la planeacion tactica y
su funcién consiste en la formulacidon y asignacion de actividades mas
desarrolladas que deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicos de la empresa.
Los planes operativos son a corto plazo y se refieren a cada una de las unidades

en que se divide un area de actividad.

3.4. Qué es produccion

La produccion se puede definir como cualquier utilizacion de recursos que
permita transformar uno o mas bienes en otro(s) diferente(s). Los bienes pueden
ser diferentes en términos de ciertas caracteristicas fisicas de los mismos, de su
ubicacion geografica o de su ubicacion temporal. Por ejemplo, es produccién
trasformar leche en queso (distintas caracteristicas fisicas), pero también es
produccioén transportar queso desde Francia hasta Estados Unidos (distinta
ubicacion geogréfica), y también es produccion en el sentido amplio que le
estamos dando en este articulo, mantener ese queso francés desde el mes de
enero hasta el mes de marzo (distinta ubicacién temporal).

La produccion incluye tanto a bienes como servicios, el término "bien" se refiere
a ambos.

3.4.1. Produccién y adquisicion de los alimentos

Desde que el humano comenzé a desarrollar su habilidad para hacer

herramientas, sus técnicas para obtener alimento fueron evolucionando para



satisfacer la demanda de estos. Comenzaron a sustituir la recoleccion por la
agricultura. Todas las civilizaciones que se desarrollaron en la antigiedad
desarrollaron técnicas de riego, almacenamiento y cultivo de productos
vegetales, asi como la ganaderia que le permitia obtener alimento de los
animales terrestres, basada en la domesticacion de animales como la vaca, la
oveja, el caballo o el perro; y la pesca que le permitia obtener alimentos

provenientes del mar.

Actualmente, en las naciones desarrolladas, el suministro de alimentos cada vez
depende mas de la agricultura intensiva, del cultivo industrial, de la piscicultura
o de otras técnicas que aumentan las cantidades de alimentos producidos a la
vez que disminuyen su costo. Estas técnicas a su vez dependen del desarrollo
de herramientas mecanizadas, desde la maquina de trillar y la sembradora hasta
el tractor y la trilladora. Estas herramientas han sido combinadas con pesticidas
que aseguran el elevado rendimiento de cosechas y combaten insectos o
mamiferos que perjudican la produccion. Sin embargo, las técnicas modernas no
estan ampliamente distribuidas en paises donde la agricultura es potencialmente
explotable, como en varios paises del Africa ecuatorial, Asia meridional o

Ameérica latina.

También se ha recurrido a la modificacion genética de las plantas comestibles
(OGM), para hacerlas mas resistentes a las enfermedades y a los parasitos, a la
vez que mas productivas. Estas técnicas son muy contestadas, pues deja en

manos de las multinacionales la producciéon de semillas, a la vez que se supone



que la polinizacion cruzada de plantas naturales por plantas modificadas, puede

alterar la calidad de aquéllas.

Mas recientemente se nota una tendencia creciente hacia practicas agricolas
mas sostenibles, que recurren a sistemas naturales de produccion. Estos
meétodos, que se estan extendiendo gracias a la demanda del consumo,

estimulan la biodiversidad, la auto-seguridad local y el cultivo organico.

3.5. Qué es un servicio

Con frecuencia existe una confusién en a la terminologia que usualmente se
emplea, para empezar consideremos producto a un "paquete” global de objetos
O procesos que proporcionan cierto valor a los clientes potenciales,
mientras que bienes y servicios son categorias que describen dos tipos de
productos, pero muchas veces los términos "producto," "servicio" "producto de

servicios", se usan como sindnimos.

Los servicios varian segun los factores aplicados, a negocios o consumidores
individuales, requiere de presencia fisica del cliente o si se enfocan al equipo
de trabajo o personal de manera individual, pero para este tema, especifico a

desarrollar se pueden destacar las caracteristicas:

e Intangibilidad: porque son enla medida abstractos.

e Heterogeneidad: tienen alta variabilidad, dificil estandarizar

10



e Inseparabilidad: se producen y consumen al mismo tiempo con
participacion directa del cliente.
e Etica: a nivel personal, profesional en los diversos circulos del desarrollo

humano.

Momento de la verdad.- De alguna forma u otra y dentro de un marco de
alta competitividad, las empresas cada dia luchan por crear un "
factor determinante” que en el cliente genere una "aceptacion inicial" y
una continua", y que este factor pueda adecuarse, como un
valor agregado, a los productos, bienes o servicios que se ofrece en un

mercado, marcando la diferencia entre una u otra empresa que ofrezca lo

mismo.

Es el momento crucial, en donde el cliente potencial capta la mezcla de

dos variables importantes: Imagen institucional e Imagen personal

Un tanto dependiente la una de la otra, pero de caracteristicas totalmente
diferentes, mientras que una la comercializa y se presenta en una persona, la

otra comercializa a muchas personas.

Por un lado, la imagen institucional, debe resaltar las fortalezas vy
oportunidades ante el entorno, de tal manera que pueda posesionarse con
la confianza debida en la mente del consumidor o por otro lado, la imagen

personal nos permitird mayor seguridad en las acciones.

11



3.5.1. Calidad de servicio

Para toda empresa, el centro de atencion, esencial, primordial y fundamental,
para que sus objetivos de ventas se vean realizados, son y seran el cliente y por
consecuencia su satisfaccion, por tal razon existen factores de calidad que
llevan a la satisfaccion del cliente, mostrandose algunas veces

las siguientes posibilidades:

Calidad que espera: los clientes dan por supuestos ciertos beneficios y
caracteristicas en los productos, bienes o servicios y cuando los encuentran

guedan satisfechos y cuando no, muy insatisfechos.

Calidad que satisface: se refiere a otros beneficios o caracteristicas, que los
clientes solicitan adicionalmente, quizas satisface las necesidades, pero no

supera expectativas.

Calidad que deleita: aun no solicitado por el cliente, porque él no saben que
existirdn esos beneficios o caracteristicas, pero cuando estan presenten agrada,
supera las expectativas y los satisfacen.

3.6. Comunicacién con los clientes

La comunicacion es un proceso psico - social que comprende toda forma

de transmisidbn o intercambio de ideas, sentimientos, actos voluntarios

12



y vivencias en general, la palabra, el gesto, la mimica, el grito y el silencio, el
hacer y el no hacer. Son expresiones comunicantes que de alguna forma u
otra capta el cliente, lo asimila y cambia su estado de animo, para tomar una

decision o eleccién.

De esta manera la comunicacion, cualquiera que sea su tipo o forma, se debe
considerar como un proceso basico para orientar e indicar sobre las aptitudes
0 acciones que deseamos tener como resultados en los clientes potenciales
y esta comunicacion, dentro del entorno comercial, buscara lo siguiente:

o Saber dar a conocer nuestra presentacion: personal e institucional

o Saber compartir informacion sobre el producto, bien o servicio

o Saber coordinar acciones sobre la venta y post venta

o Saber solucionar conflictos sobre las quejas y reclamos

3.6.1. Buena comunicacién con el cliente

Para lograr que nuestra comunicacion sea efectiva
debemos utilizar una herramienta, que a la larga estd causando eficiencia y
efectividad: Inteligencia Motivacional.

En primer lugar la motivacién, no es mas que saber incentivar de acuerdo a
la combinacion de ciertos factores (extrinsecos, intrinsecos y trascendentes)
que logren en el cliente potencial una energia positiva hacia la culminacion de

acciones y actividades que nosotros queremos que realicen.
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En segundo lugar, la inteligencia, como una cualidad y don que posee el ser
humano, puede elaborar ideas de acuerdo a ciertos parametros, conocimientos,
experiencias, valores, normas, etc., que permitiran un adecuado comportamiento

en el entorno comercial.

Aprovechando la herramienta antes mencionada podemos irradiar
ciertos estados de animos y causar un efecto en las personas, simple y
llanamente con el objetivo de manipular con aptitudes mentales positivas,
incentivando el inconsciente de las personas y motivarlas a que sigan y
mantengan una fidelidad adecuada, desde un saludo amable, un detalle
amistoso, una mencion para incrementar el "ego", hasta un reconocimiento

publico.

3.6.2. Aptitudes del personal que atiende clientes

e Generar wuna predisposicion de "Atencién"™: demostrar que

verdaderamente que nos interesa el desarrollo de la situacion.

e Considerar que la postura corporal y la expresién facial,

demuestren amabilidad ante la situacion.

e Utilizar tono de voz cordial y amigable, que denote disposicion

de servicio.
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e Dejar de lado movimientos, acciones y/o aptitudes que desacrediten el
buen nivel cultural, educativo, como representantes y miembros de una

empresa.

e Procurar mantener un ambiente de cordialidad, amabilidad, paciencia y

buen humor.

3.6.3. Trato al cliente

Para intentar entrar en la marafia de relaciones siempre existente pero no bien
ponderada entre el cliente y la empresa, como entidad que brinda y
ofrece productos, bienes o servicios, pareceria adecuado partir de la

distincién entre dos aspectos principales:

e La socializacion de la persona

e Laintegracion de la empresa

Entender la socializacion como un proceso por el que la persona se
hace miembro funcional de una comunidad cualquiera que sea, dentro de un
proceso de formacion y crecimiento, aceptando o rechazando, Ilo
que pueda brindar el entorno empresarial.

Asi mismo, entender integracion, como un proceso de adaptacion, bajo los
beneficios que puedan ofrecer la vision y mision de una empresa,

durante la socializacion de la persona.
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Durante la esa relacion entra la empresa y la persona, nace ciertas
situaciones, que algunas podrian enmarcarse bajo ciertos parametros
constituyéndose una conducta lineal, pero en otros casos, toda accion o aptitud
de la persona frente a un estimulo (ofertas de bienes o servicios) es

totalmente impredecible.

3.6.4. Calidad y servicio al cliente

La manera de ser competitivo en el mercado es dar verdaderamente un
servicio " extra - ordinario" al cliente, teniendo en cuenta que el éxito del
establecimiento empieza por la transferencia del "valor agregado” que se otorga
a los clientes, en cuanto estos mantenga la intencion de satisfacer sus
necesidades a través de tal o cual empresa, esta transferencia del valor
agregado se puede manifestar segun:

Atencion personalizada: Imagen personal e imagen institucional y buena

disposicion de servicio

Hay quienes no entienden aun, que el consumidor de hoy es diferente al de
ayer y continban maltratdndolo y estos casos permiten. Otro caso es la falta de
honradez en el servicio, que generalmente se manifiesta engafiando al cliente

con trabajos adicionales o complementarios que no reline garantias.

En todo caso, para mantener a largo plazo al consumidor y por lo tanto un

servicio de excelencia, se sugiere no tolerara la mediocridad en ninguna de las
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operaciones del establecimiento, tanto en el &mbito interno, como extremo, con
el fin de conservar en lo posible las mejores normas de superioridad en el

servicio: luchar continuamente por la perfeccion en atencion al cliente.

3.6.5. Cliente satisfecho

Algo por el cual debemos estar siempre preocupados, es que de acuerdo al
comportamiento del cliente, debemos investigar la necesidad y los deseos,

lograr satisfacer sus necesidades, en el momento justo y en el lugar preciso.

Periodicamente debemos realizar estudios sobre el comportamiento del
mercado potencial, diferenciando el consumidor-comprador del cliente. Para

mayor comprension del tema debemos dejar claro los siguientes conceptos:

v' El consumidor: es aquel consume un determinado producto o servicié
en distintos lugares.
v Cliente: Es el comprador asiduo al mismo lugar.
Cuando el consumidor encuentra todo aquello que esperaba y es bien atendido,
queda este queda satisfecho, se puede llegar a decir que esta satisfaccion lo
induce entonces a la repeticion y a su vez la repeticion satisfactoria
crea habitos y preferencias, entonces cuando podemos decir que el

comprador se convierte en cliente.
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El centro de atencion esencial es y sera: el cliente y su satisfaccion, para lo cual
es importante mencionar las situaciones de calidad que llevan a la satisfaccion,

que son:

v’ Calidad que se espera: hace referencia a las caracteristicas o
peculiaridades que los clientes dan por supuestos en los productos o
servicios que buscan, cuando se encuentran estas caracteristicas los
clientes quedan satisfechos, pero cuando no, quedaran muy

insatisfechos.

v' Calidad que satisface: Se refiere a otras caracteristicas que cumple con

la satisfaccion del cliente, pero no supera sus expectativas.

v' Calidad que deleita: Se refiere a las caracteristicas del producto o

servicio que supera las expectativas del cliente y los sobres satisfacen.

3.7. Los alimentos

Son productos organicos de origen agricola, ganadero o industrial
cuyo consumo sirve para cubrir las necesidades nutritivas y proporcionar al
organismo los nutrientes necesarios. Son sustancias introducidas en el
organismo para promover Yy sustentar el crecimiento, mantener

las funciones corporales, reemplazar o reparar tejidos, y suministrar energia.
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Los alimentos es cualquier sustancia que, directamente o previa modificacion, es
capaz de ser asimilada por el organismo y utilizada para el mantenimiento de las

funciones vitales.

Desde el punto de vista sanitario se define alimento como toda sustancia,

elaborada, semi-elaborada o natural, que se destina al consumo humano,

incluyendo las bebidas, el chicle y cualesquiera otras sustancias que se utilicen

en la fabricacion, preparacion o tratamiento de los alimentos, incluyendo las

bebidas y cualquier otra sustancia que se utilice en la fabricacion y tratamiento

de los alimentos y bebidas(aditivos alimentarios) pero no incluye los cosméticos

ni el tabaco ni las sustancias utilizadas solamente como medicamentos(para los

fines de esta guia se considera al agua como alimento).

Son sustancias que, una vez digeridas, aportan al organismo:

o Elementos a partir de los cuales el organismo puede producir energia
(calor, Movimiento...).

« Elementos para el crecimiento y la reposicién del propio cuerpo.

« Elementos reguladores de los dos procesos anteriores

Los elementos que contienen los alimentos, se les llama nutrientes.

La alimentacion es el hecho de introducir en el organismo alimentos, ya sean

liguidos o soélidos, es decir, la forma de proporcionar al cuerpo humano los

alimentos que le son indispensables. Se llama nutricién al conjunto de procesos

gracias a los cuales el organismo recibe, transporta y utiliza sustancias quimicas

contenidas en el alimento.
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3.8. Los nutrientes

Un nutriente o nutrimento es un producto quimico procedente del exterior de
la célula y que ésta necesita para realizar sus funciones vitales. Este es tomado
por la célula y transformado en constituyente celular a través de un proceso
metabdlico de biosintesis llamado anabolismo o bien es degradado para la

obtencion de otras moléculas y de energia.

Los nutrientes son cualquier elemento 0 compuesto quimico necesario para el
metabolismo de un ser vivo. Es decir, los nutrientes son algunas de las
sustancias contenidas en los alimentos que participan activamente en las

reacciones metabdlicas para mantener las funciones del organismo.

3.8.1. Los Hidratos de Carbono o Glucidos

Son sustancias energéticas que son quemadas en la célula para conseguir
energia. También se les puede llamar azlcares. El principal y mas abundante es
la Glucosa. Entre los alimentos que aportan Hidratos de Carbono algunos de los
mas conocidos son el azlcar, los cereales, las pastas alimenticias, las hortalizas,
etc.

H.C. simples: Son azlcares de absorcion rapida. Ejemplo azlcar blanco, miel.

H.C. complejos: Son azucares de absorcion lenta. Ej.: patatas, pan, pasta.

3.8.2. Fibra dietética

20


http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%A9lula
http://es.wikipedia.org/wiki/Anabolismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Elemento_qu%C3%ADmico
http://es.wikipedia.org/wiki/Metabolismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Ser_vivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimento
http://www.monografias.com/trabajos14/ciclos-quimicos/ciclos-quimicos.shtml#car
http://www.monografias.com/trabajos/celula/celula.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/gsst-glucosa/gsst-glucosa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/cana-azucar/cana-azucar.shtml

Son los Hidratos de Carbono cuya estructura favorece el transito intestinal. Son
los HC no aprovechables. Ejemplos de alimentos con abundante fibra dietética

son los cereales integrales, las frutas, las legumbres, las hortalizas.

3.8.3. Los lipidos

Son los nutrientes que se queman en las células para producir energia. 1 gramo
de grasa proporciona 9 Kcal. Los lipidos estan formados por acidos grasos
unidos a otros compuestos. Los acidos grasos pueden ser saturados o
insaturados.

Los saturados estan presentes en las grasas de origen animal y algunos aceites
vegetales (palma, coco...), los acidos grasos insaturados estan presentes en los
aceites vegetales en general, estos Ultimos son mas beneficiosos para

la salud por ser cardio saludables.

3.8.4. Las proteinas

Construyen los tejidos del cuerpo humano: la piel, la sangre, los musculos.
Aungue su funcion principal es la formadora, también proporcionan energia. 1
gramo de proteina aporta 4 kcal. Las proteinas deben suponer el 15% de la
ingesta total. Los alimentos mas representativos de los proteicos son: los huevos,

la leche, la carne, visceras, pescados y legumbres.
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3.8.5. Los minerales

Son sustancias reguladoras de las funciones del organismo, se encuentran en la
dieta en cantidades muy pequefias, pero realizan misiones muy importantes. Se
eliminan por orina, sudor y heces.

Los principales minerales se clasifican segun los requerimientos del

organismo en:

e Macro elementos: Son aquellos que son necesarios en el organismo en

cantidades medidas en gramos/dia.

o Oligoelementos: Son aquellos que son necesarios en el organismo en

cantidades muy pequefias, medidas en miligramos/dia.

Los minerales necesarios mas importantes son:

« El calcio: entre otras funciones importantes forma y mantiene el tejido 6seo

e interviene en la contraccién muscular.

o EIl fosforo: Junto con el calcio participa en la formacién y mantenimiento del

tejido Oseo.

« El magnesio: interviene en la sintesis de proteinas, en la transmision del

impulso nervioso y en la contraccion muscular.
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o El sodio - Cloro - Potasio: esenciales para la regulacion de las reacciones
bioquimicas.
o El Hierro: su funcion principal es el transporte de oxigeno formando parte de

la hemoglobina de la sangre.

o El yodo: fundamental para la sintesis de las hormonas tiroideas.

o EIl Fltor: previene la caries dental.

Algunos ejemplos de alimentos ricos en minerales son: la leche que es rica en
calcio; la uva pasa, los higos y el platano ricos en fosforo; las moras, los datiles,
las uvas pasas, las acelgas, y los guisantes, ricos en magnesio; las espinacas y
el zumo de tomate son ricos en sodio; las olivas y las legumbres en general son
ricas en potasio; las legumbres, los mejillones, las chirlas y el chocolate con leche
son ricos en hierro; los ajos, el harina de maiz y algunos mariscos son ricos en

yodo.

3.8.6. Las vitaminas

Son sustancias que el organismo necesita en pequefias cantidades para la

regulacion de sus funciones. Las vitaminas no se pueden sintetizar en el
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organismo, por lo que su aporte debe ser proporcionado por los alimentos. Se

dividen en hidrosolubles (solubles en agua) y en liposolubles (solubles en grasa).

Hidrosolubles: son el complejo vitaminico B y la vitamina C.

Liposolubles: son la vitamina A, D, Ky E.

Algunos alimentos ricos en vitaminas son: el pomelo, limén y naranja son ricos
en vitamina C; la vitamina A esta presente en las espinacas y zanahorias; la
leche contiene vitaminas del grupo B; la anguila y la sardina son ricas en vitamina
D y la margarina vegetal contiene mucha vitamina E. Atendiendo al tipo y a la
cantidad de nutrientes los alimentos se pueden clasificar por grupos expresados
claramente en la Rueda de los Alimentos: La rueda esta dividida en siete grupos,

siendo de facil manejo y que nos permite confeccionar dietas equilibradas.

Laruedade los alimentos

Los dos primeros grupos (I y Il) estan constituidos por alimentos formadores,
ricos en calcio y proteinas, como la leche, el queso, las carnes, los huevos y los
pescados, que construyen los mduasculos y en consecuencia resultan

indispensables en la época de crecimiento-nifiez, embarazo y lactancia.

Los alimentos del tercer grupo (Ill) tienen una funcion multiple ya que, por

tener un poco de todo, cumplen funciones energéticas, reguladoras y plasticas.

Este grupo esta formado por patatas, legumbres y frutos secos.
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En los grupos VI y VII encontramos alimentos como el azucar, los cereales,

aceites y grasas. Se denominan energéticos y son muy ricos en calorias.

Los grupos IV y V, compuestos por hortalizas, verduras y frutas, son los
llamados reguladores, porque su funcion es la de controlar las reacciones
guimicas de otras sustancias nutritivas.

Son ricos en vitaminas y minerales, y en lo posible se recomienda que se
consuman crudos, pues el calor afecta a su riqueza en vitaminas. La adecuada
manipulacion de los alimentos desde que se producen hasta que se consumen,

incide directamente en la salud de las poblaciones.

3.9. El manipulador de alimentos

Son todas aquellas personas que, por su actividad laboral, tienen contacto
directo con los alimentos durante su preparacion, fabricacion, transformacion,
elaboracion, envasado, almacenamiento, transporte, distribucion, venta,

suministro y servicio.

La adecuada manipulacion de los alimentos, desde que se producen hasta que

se consumen, incide directamente sobre la salud de la poblacion.

Esta demostrada la relacion existente entre una inadecuada manipulacion de los
alimentos y la produccion de enfermedades trasmitidas a través de éstos. Las

medidas mas eficaces en la prevencion de estas enfermedades son las
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higiénicas, ya que en lo mayoria de los cosos es el manipulador el que interviene
como vehiculo de transmisién, por actuaciones incorrectas, en

la contaminacion de los alimentos.

El Manipulador de alimentos necesita conocer el proceso de preparacion y
conservacion de alimentos y respetar las exigencias culinarias, sanitarias y
nutritivas que permiten que el alimento llegue al consumidor en las mejores
condiciones de calidad. Por esta razon y tratando de mejorar el nivel de los

profesiones dé este sector se exponen a continuacion algunas ideas basicas.

El origen, la transformacion, el almacenamiento, el consumo, son los eslabones

de esta cadena, en las cuales se encuentran uno o0 mas manipuladores. La mano

del hombre interviene y el manipulador responsable procura que cuando un

alimento llega a sus manos o sale, lo haga en perfectas condiciones higiénicas.

Las personas que manipulan alimentos, juegan un papel importante con

sus actitudes para prevenir la contaminacion, ya que esta es causada

principalmente por la falta de higiene en la manipulacion.

Existen dos clases de manipuladores, los de alto y bajo riesgo.

Los manipuladores de alto riesgo
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Son aquéllos que mantienen contacto directo con los alimentos que no sufren un
tratamiento posterior, antes de llegar al consumidor, también son aquéllas

personas que intervienen en la elaboracion de alimentos.

Los manipuladores de bajo riesgo
Son los que mantienen contacto con el alimento que sufrira un proceso de

elaboracion posterior antes de llegar al consumidor.

Ejemplos de manipulador de alimentos de alto riesgo son: los carniceros,

panaderos, camareros, etc.

Los manipuladores representan un riesgo potencial de transmision de gérmenes
causantes de enfermedades en los consumidores. Ser manipulador de alto
riesgo no supone riesgo de enfermar, supone ser mas responsable. La salud de

los consumidores se encuentra en las manos de los manipuladores.

Cuando se trabaja manipulando productos frescos debe ponerse un cuidado
especial, ya que un adecuado manejo, conservacion y almacenamiento de los
alimentos, previene accidentesy enfermedades, tanto para los propios
trabajadores como para los clientes. Es obligatorio que cualquier persona que
por su actividad laboral esté en contacto con los productos alimenticios
(manipulacién, reposicion, recepcion...), disponga del carné de manipulador de

alimentos.
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El manipulador de alimentos debe:

« Mantener una escrupulosa higiene personal, manos bien limpias y ufas

cepilladas.

e No fumar cuando se manipulan estos productos.

+ No estornudar o toser sobre los alimentos.

« Caso de tener heridas o cortes en las manos, emplear proteccion adecuada

(guantes de goma).

« Usar ropa siempre impecablemente limpia y un gorro para mantener el pelo

recogido.

3.10. La contaminacién de los alimentos

Un alimento contaminado es aquél que contiene gérmenes capaces de provocar
enfermedad a las personas que lo consumen. No es lo mismo un alimento
contaminado que un alimento deteriorado ya que cuando un alimento se
encuentra deteriorado sus cualidades, olor, sabor, aspecto, se reducen o anulan,
pudiéndose apreciar por medio de los sentidos (vista, olfato, gusto, tacto).

La contaminacién ni se nota ni se ve ya que los microorganismos no se aprecian

a simple vista al ser microscoépicos.
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Un alimento contaminado puede parecer completamente normal, por ello es un
error suponer que un alimento con buen aspecto esta en buenas condiciones

para su consumo puede estar contaminado por bacterias.

Un alimento puede estar:

e Deteriorado y contaminado (se aprecia)
e Deteriorado y no contaminado (se aprecia)

e Contaminado y no deteriorado (no se aprecia)

Este Ultimo es el realmente peligroso y causante generalmente de las
enfermedades de origen alimentario.

Los gérmenes llegan a los alimentos de diversas formas pues se encuentran en
todas partes, algunos son perjudiciales para el hombre causando enfermedades,
éstos toman el nombre de gérmenes patdgenos. Las bacterias o gérmenes se
encuentran también en personas y animales, en el hombre en la boca, nariz,
aparato digestivo, etc. La persona que tiene bacterias patdgenas se llama
portador y puede ser un portador sano o enfermo. El portador sano no presenta
sintomas de enfermedad y no sabe que es portador. Todo manipulador por ello
debe de poner en practica rigurosas medidas de higiene siempre, para no

contaminar los alimentos.

Los alimentos generalmente se contaminan por dos vias:
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e Ladirecta, del portador (sano o enfermo) al alimento.

e La indirecta, del portador (sano o enfermo) a un intermediario, insectos,
utensilios, y de éste ultimo al alimento. La temperatura ambiente es la
mas peligrosa para los alimentos tanto para su conservacién como para

su contaminacion.

Los gérmenes entre 70° a 100°C mueren.
Entre 5°C y 70°C se desarrollan, siendo la temperatura 6ptima entre 35° a 38°C

Por debajo de 5°C frenan su desarrollo.

La coccidn, refrigeracion y congelacion asi como la higiene en la manipulacion,
son las principales medidas de prevencion para evitar la contaminacion y
propagacion asi como la correcta conservacion de los alimentos, evitando la
aparicién de enfermedades de origen alimentario.

3.10.1. Contaminante

Es cualquier sustancia o microorganismo indeseable que se encuentre presente
en el alimento en el momento del consumo, proveniente de las
operaciones efectuadas en el cultivo, cria de animales, tratamientos usados
en medicina veterinaria, fitosanitarios, o como resultado de la contaminacién del

ambiente, o de los equipos de elaboracion o conservacion.

3.10.2. Alimento contaminado
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El que contiene contaminantes fisicos, quimicos, radio quimicos, microbiolégicos
o biolégicos en concentraciones superiores a las aceptables, segun las normas y
reglamentos vigentes.

La contaminacién puede ocurrir en cualquier etapa de los procesos que sufren
los alimentos. Que son:

Cultivo, Transporte y Distribucion, Almacenamiento, Elaboracion, Conservacion,

Venta, Consumo, Almacenamiento domiciliario.

3.10.3. Clasificacion de los contaminantes

o Contaminacion Biologica

Puede deberse a la presencia de bacterias, virus, hongos, parasitos y levaduras.
La contaminacion bacteriana, es la causa mas comun de intoxicacion
alimentaria. Se halla muy vinculada con la ignorancia y la negligencia del

manipulador de alimentos.

Recuerde que usted desempafia un rol muy importante en la prevenciéon de las
contaminaciones de los alimentos. Seleccione, almacene, elabore, conserve y

sirva adecuadamente los alimentos para evitar que éstos se contaminen.

e Contaminacion Quimica:

La contaminacién quimica, se produce cuando el alimento se pone en contacto
con sustancias quimicas, durante los procesos de produccién, elaboracion

industrial y/o casera, almacenamiento, envasado, transporte.
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Las sustancias involucradas pueden ser plaguicidas, residuos de medicamentos
de uso veterinario (antibiéticos, hormonas), aditivos en exceso, productos de
limpieza, materiales de envasado inadecuados, materiales empleados para el

equipamiento y utensilios, etc.

e Contaminacién Fisica:

Consiste en la presencia de cuerpos extraiios al alimento, que son mezclados
accidentalmente con éste durante la elaboracion, tales como, vidrios, metales,

polvo, hilachas, fibras, pelos, etc.

Puede presentarse cuando personal de limpieza o mantenimiento en general
trabaja en las areas de manipulacion de alimentos mientras se estan realizando
los procesos. Es asi posible la caida de tornillos, clavos, etc., o producirse

cuando el manipulador no lleva la indumentaria adecuada.

e Contaminacion Cruzada:

Se produce cuando microorganismos dafinos son transferidos por medio de las
manos, equipo, utensilios y alimentos crudos a alimentos sanos y listos para el
consumo.

La contaminacion cruzada se puede producir de dos formas:

< La Contaminacién Cruzada Directa: Ocurre cuando un alimento

contaminado entra en contacto con uno que no lo esta. Por lo general se
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produce cuando se mezclan alimentos cocidos con crudos en platos que
no requieren posterior coccion (ensaladas, platos frios, mala ubicaciéon de
alimentos en la heladera, contacto de alimentos listos para comer con el
agua de deshielo de pollos, carne y pescados crudos). Este tipo de
contaminacion no solo lo puede producir quien manipula un alimento en
condiciones higiénicas inadecuadas sino también, por ejemplo, quien

barre el piso cuando se estan preparando las comidas.

La Contaminacion Cruzada Indirecta: Es la producida por la
transferencia de contaminantes de un alimento a otro a través de las

manos, utensilios, equipos, mesadas, tablas de cortar, etc.

Por ejemplo, si con un cuchillo se corta un pollo crudo y con ese mismo cuchillo

mal higienizado, se troza un pollo cocido, los microorganismos que estaban en

el pollo crudo, pasaran al pan y lo contaminaran.

Ejemplo de algunas de estas:

v' Biol6gicos: Bacterias, Virus, Hongos y levaduras, Parasitos, entre otros.

v' Quimicos: Plaguicidas, Detergentes, Colorantes, Aditivos
autorizados, entre otros.

v" Fisicos: Madera, Piedras, Vidrio, Metales, entre otros.

La contaminacion de los alimentos sucede con mayor frecuencia por:

» Conservar alimentos a temperatura ambiente.

no
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Refrigeracion insuficiente.
Interrupcion de la cadena de frio.
Manipulacion incorrecta.

Malas condiciones higiénicas del local y menajes sucios.

vV Vv VY V VY

Preparacion de grandes cantidades de alimentos sin observar los

cuidados necesarios.

A\

Elaborar alimentos con gran antelacién a su consumo.
» Coccion insuficiente.
» Alimentos de fuentes u origenes no seguros.

Estas condiciones pueden darse solas o combinadas.

3.10.4. Fuentes de contaminacion

Aire: Los organismos llegan de forma accidental a los alimentos. Las corrientes
de aire pueden contaminar.

Este puesto de tacos esta expuesto a las corrientes de aire a lo que es posible
que el aire levante polvo y los organismos espolvoreados se estacionen en los

alimentos.

Suelo: En el suelo habita la mayor variedad de microorganismos, principalmente
esporas. La calle donde se encuentra el puesto es una zona muy transitada por
los automoviles, que al paso por el lugar levanta polvo y tierra que causa la

contaminacion directa en los alimentos que estan a la venta.
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Animales: En los animales existe flora microbiana tanto como en piel, y en
aparato gastrointestinal. Los duefios del puesto de tacos tienen un perro que por
lo regular anda rondando el puesto, pues los pedazos de comida que caen al
suelo los consume, por lo que puede que haga sus necesidades cerca del puesto
0 que también suelte pelos. También cabe mencionar que por ahi ronda una que

otras moscas atraidas por la basura que se acumula en el lugar.

3.10.5. Mecanismos de contaminacién

Contaminacién de origen:

Es aquella contaminacién que ya viene implicita en el alimento.

Esta fue evidente pues la carne trae consigo organismos fecales y al estar cerca
del fuego posiblemente aumentara el nUmero de organismos.

Humano: Se refiere a la persona que manipula los alimentos y que puede
contaminarlos. ElI manipulador tiene la costumbre de preparar los alimentos
con tiempo, es decir compra la carne con anticipacién "para escoger lo mejor" y
el dia de la preparacion la verdura es picada desde 5 horas antes de la venta

para que este todo listo.

3.11. Preparaciéony conservacion de los alimentos

Los alimentos se pueden clasificar en alimentos de corta, mediana y larga
duracioén en funcion de su naturaleza o tratamiento.
Los de corta duracion suelen conservarse fuera de la nevera 48 horas, como

leche, pescados frescos, enlatados recién abiertos, etc.
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Los de mediana duracion pueden conservarse desde dias hasta meses, patacas,
hortalizas, semiconservas, etc.
Los de larga duracién pueden durar afios si se manipulan correctamente y se

mantienen en un ambiente adecuado.

Desde el punto de vista higiénico la preparaciéon de los alimentos supone:

e La utilizacion de alimentos en condiciones.

¢ Que se tengan las manos limpias

e Que los utensilios estén limpios

e Que se conocen y aplican las técnicas de higiene

La conservacion de los alimentos preparados o no, esta basada en:

e Ladestruccion de los gérmenes y sus toxinas (veneno que producen) por
medio del calor (coccibn, pasterizacion, esterilizacion)

e La paralizaciéon del desarrollo de los gérmenes por:

e El frio: refrigeracion (7°C/5°C) congelacion (-18°C) ultra congelacién (-
36°C)

e Aditivos: salado, acidificacion, etc.

Un alimento preparado se conserva:

e Sise consume frio o crudo: En nevera, quitando las porciones gue se van

a consumir, si no se consume todo a la vez.
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e Calientes: si no se sirve en el momento, se refrigeran en nevera y se
recalientan (70°C) al consumirse.
e Nunca se debera mezclar alimentos crudos con cocidos, ni utilizar la

misma cuchilla al cortar carne cruda y cocida.

Un servicio higiénico de los alimentos se basa en:

e Limpieza e higiene de las personas que sirven.
e Limpieza e higiene de la indumentaria.
e Una actitud positiva del manipulador en cuanto a la aplicacion de las

técnicas y medidas de higiene.

3.11.1. Tips para conservacion de los alimentos

« Conserve los alimentos calientes o frios, nunca tibios, a temperatura menor a
5°C o mayor que 60°C, es decir fuera de la Zona de Peligro.

« Enfrie rapidamente los alimentos preparados, los sobrantes y los perecederos
que no seran consumidos en forma inmediata. Nunca los deje mas de dos
horas a temperatura ambiente. La heladera debe usarse para enfriar y
conservar (no solo para conservar).

e« Separe grandes volumenes de comida en varios recipientes de menor
tamafio.

o Descongele los alimentos en la heladera.
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« Hacerlo en la mesada a temperatura ambiente facilita la multiplicacion de
microbios.

o También puede utilizar agua corriente a menos de 21°C. por un tiempo no
mayor a dos horas, o hacerlo en horno microondas pero si el alimento va a
ser cocinado enseguida.

« Mantenga por poco tiempo alimentos en la heladera, asi estén cocinados.

3.12. Lahigiene en la manipulacién de alimentos

Para la mayoria de las personas, la palabra "higiene" significa «limpieza». Si algo
parece limpio entonces piensan que debe ser también higiénico. Como
empleado en la industria de la manipulacién de alimentos, usted ha de hacer
cuanto esté en sus manos para que los alimentos que maneja sean totalmente
higiénicos y aptos para ser consumidos sin causar intoxicacion alimentaria.

La verdadera definicién de higiene alimentaria es:

Si se quieren conseguir alimentos realmente higiénicos, todo el personal
involucrado en su produccion y comercializacién ha de guardar unas buenas
practicas higiénicas.

Los héabitos higiénicos tienen por objeto evitar la contaminacién y transmisién de
gérmenes patégenos a los alimentos, basandose en:

Los habitos de higiene personal y las acciones aplicadas al trabajo.

3.12.1. Los habitos de higiene personal

e Bafo o ducha antes de la jornada laboral.
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Limpieza e higiene de los cabellos.

Cepillado de dientes como minimo una vez después de las comidas.
Uso de gorro en las zonas de manipulacion o elaboracion de alimentos.
Cambio de ropa de trabajo.

Ropa de trabajo exclusiva y limpia para el desarrollo del mismo.

Ufas recortadas, limpias de esmalte y sin adornos.

Lavado de manos siempre que:

Utilicemos el retrete o urinario.

Manipulemos cajas o embalajes.

Después de manipular carne cruda, pollos, pescado, etc.
Manipulemos basuras, toquemos dinero.

Antes o después de entrar en las zonas de manipulacion de alimentos.

Existen una serie de habitos no higiénicos que el manipulador debe de

evitar:

Tocar lo menos posible los alimentos utilizando en la manipulacion pinzas
cubiertos, etc.

Tocarse cualquier parte del cuerpo.

Secarse el sudor, meterse los dedos en la nariz o boca, siempre que se
haga debera lavarse las manos.

Toser, hablar, estornudar por encima de los alimentos, fumar o mascar

chicle.
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e Probar la comida con los dedos o introducir cucharas sucias a esos

efectos.

La responsabilidad del manipulador de alimentos en relacion con la
higiene comprende:

e Preocuparse por su estado de salud (portador enfermo)

e Conocery aplicar los habitos higiénicos.

e Colaborar con el mantenimiento de la limpieza y la higiene.

El manipulador de alimentos deber de ser un ejemplo para todos de limpieza y

actitudes higiénicas.

La falta de cuidado tanto en la higiene, coccion y el manejo de los alimentos
puede ocasionar enfermedades como diarreas, sindrome urémico hemolitico,

hepatitis e intoxicaciones por consumo de alimentos contaminados.

3.12.2. Enfermedades transmitidas por los alimentos

Las enfermedades de origen alimentario, son las alteraciones que sufren las
personas en su salud al comer alimentos contaminados por los gérmenes
patdgenos o sus toxinas. Las alteraciones se manifiestan generalmente por
alergias, diarreas, cdlicos, dolores abdominales, fiebre, malestar general. La

mayoria de estas enfermedades son de origen humano, aunque otras son de
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origen animal, y no se originan en el alimento sino que éste sirve de vehiculo
trasmisor.

Existen también, las relacionadas con envenenamiento producido por agentes
distintos a los gérmenes, en este caso por el propio alimento, setas venenosas,
etc. tratamiento con productos venenosos, pesticidas insecticidas, etc.

En el caso de las bacterias patdégenas, las mas frecuentes en este tipo

de problemas son la Salmonella y el estafilococo.

De todas formas conviene saber ante todo que:

¢ No siempre se afectan todas las personas que toman el alimento
contaminado.
e Dentro de los afectados no todos presentan la misma gravedad.

e Los nifios y ancianos sufriran alteraciones con mayor gravedad.

En esto influyen varias cosas como son:

e El grado de defensa de la persona, la cantidad de alimento ingerido asi
como el niumero de gérmenes presentes en la, o las porciones ingeridas.

e Algunas toxiinfecciones pueden ser graves y provocar la
muerte (botulismo, listeriosis)

e Las toxiinfecciones se evitan siempre que la higiene sea la adecuada en

cada paso de la cadena alimenticia.
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Los factores que mas influyen en su aparicion son:

e En primer lugar, el manipulador, en segundo la temperatura a la que se

encuentra el alimento.

Contaminacién por Salmonella: Bacteria patégena que vive habitualmente en
el intestino de las personas y de algunos animales, los alimentos contaminados
son generalmente carnes, huevos, salsas y para evitar la contaminacion
debemos aplicar las medidas de higiene y habitos higiénicos en el trabajo,
cocinar suficientemente los alimentos (70°C), no usar huevos con las cascaras
rotas o sucias, no dejar expuestos los alimentos a la temperatura ambiente, dejar

en la nevera por separado, carnes, pescado, salsas.

Contaminacién por estafilococo: Vive en las vias respiratorias de las personas
y la enfermedad la produce su toxina.

Los alimentos contaminados son generalmente, quesos, salsas, etc.

Para evitar la contaminacion no se debe toser, estornudar ni hablar por encima
de los alimentos, mantener las ufias recortadas y limpias, cubrir con tiritas

cualquier afeccion de la piel o heridas.

El botulismo: Es causado por la toxina de un germen que se desarrolla con falta
de oxigeno (anaerobio), por lo cual aparece en conservas, grandes trozos de
carne. Afortunadamente su incidencia ha descendido y para prevenir su

aparicion no se deben elaborar conservas caseras, y si se hace, se debe lavar
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todo muy bien y esterilizar al final. No consumiendo enlatados con sefales de

deterioro en sus envases.

Es importante recordar que:

e El calor mata a los gérmenes.

e Elfrio, los duerme.

La mayoria de las enfermedades por alimentos son de origen microbiano
(producidas por microorganismos), que tal vez sea el problema mas extendido
en el mundo contempordneo y una causa importante de la

reducida productividad econdmica.

3.13. El Equipo y los utensilios

El equipo estd formado por el conjunto de utensilios que se emplean en la

manipulacion de los alimentos.

Podemos distinguir cuatro grupos principales:

e Los que entran en contacto con los alimentos (aparatos de cortar, etc.)

e Los utilizados para cocinar o contener alimentos (ollas, hornos, parillas,
etc.)

e Los empleados para la limpieza (lavaplatos, fregaderos, etc.)

e Los de transporte (bandejas, carritos, etc.)
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Todo equipo puede contaminarse, el quipo sucio con restos de alimentos es una
fuente de contaminacion, ya sea entrando en contacto con el alimento o con
otro equipo que a su vez, entra en contacto con el mismo.

El equipo es un peligro potencial para la salud de los consumidores, dependiendo
de su limpieza y desinfeccion que no se convierta en un peligro real.

La correcta limpieza del equipo supone una limpieza adecuada antes y después
de su uso, con agua limpia entre 40°C/47°C mezclada con detergente si lavamos
a mano, a 80°C cuando lo hacemos a maquina. Los agentes limpiadores deben
de ser adecuados, el agua es el principal, los detergentes y la friccion ayudan en
la funcién limpiadora.

Los aclarados se realizan con agua caliente, a 80°C con maquina.

Los equipos deben de ser fabricados con superficies lisas, si es posible

en acero inoxidable.

Es importante tener en cuenta que:

¢ Una desinfeccion sin una limpieza previa, no es efectiva.

e La limpieza debe de ser realizada con detergentes adecuados,

autorizados sanitariamente, y que existen detergentes

con accién desinfectante.

3.13.1. Locales y dependencias
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Las distintas areas que conforman un local se denominan dependencias. Deben
de reunir una serie de requisitos que faciliten su limpieza y desinfeccion.

e Buena ventilacion para evitar olores o que se formen gotas de humedad
en paredes 'y  techos. Los desperdicios cuando no
son tratados correctamente resultan un foco de infeccibn vy
contaminacion, malos olores y el lugar apropiado para roedores, insectos,
etc.

e EIl local contara con suficientes recipientes para contener todos los
desperdicios en bolsas hasta que sean recogidos por los servicios de
limpieza, tendran tapas y seran de material resistente, no absorbente.

e Depositar desperdicios en cajas de cartdn es antihigiénico, quedando
estos expuestos a la accion de roedores, con peligro de derrama. Los
productos de limpieza y desinfeccion se guardaran en un area reservada
para ello de forma exclusiva, nunca en donde se preparan o manipulan
alimentos.

e Enlos locales debe de existir instalaciones adecuadas para el lavado de
manos con agua caliente y fria con grifos accionados por pedal, toallas de
papel individual, secador de aire, jabdn liquido, en bafios vestuarios y
zonas donde se preparan y manipulan los alimentos.

e Estd prohibida la presencia de animales domésticos en locales de
preparacion, fabricacion o manipulacién de alimentos. Las instalaciones
donde se reciben, preparan y expenden alimentos deben dar garantia

y seguridad higiénica.
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e Las instalaciones deben estar disefiadas de forma que favorezcan y
faciliten tanto la higiene personal como la limpieza y desinfeccion de
locales y equipos.

e En el disefio de la instalacion es importante tener en cuenta lo que se
conoce como "FLUJO DE TRABAJO" para evitar transportar gérmenes de
las zonas sucias a las zonas limpias, es decir, evitar una contaminacion
cruzada. En este disefio se diferencian las distintas areas de trabajo. Un
ejemplo de flujo puede ser: Recepcion, Almacenamiento, Fabricacion,

Almacenamiento, Expedicidn

Algunos requisitos que deben presentar los locales son:

e Separacion neta entre zonas limpias y zonas sucias.

e Puertas y ventanas de material de facil limpieza e inalterable.

e Aberturas al exterior protegidas contra entrada de insectos, roedores y
pajaros.

e Tomas de agua fria y caliente en nimero suficiente.

e Ventilaciébn adecuada y suficiente que aseguren unas condiciones de
trabajo saludables y reducir la temperatura y la humedad.

e Desaglies adecuados para evitar acumulaciones de aguas y buenas
salidas de los vertidos liquidos.

¢ lluminacién suficiente para crear buenas condiciones de trabajo. Los
tubos fluorescentes deben estar cubiertos con protectores para que en

caso de rotura no contaminen el alimento.

46



Los techos seran lisos, resistentes al fuego, de colores claros con
esquinas y bordes curvados y faciles de limpiar.

Paredes: lisas, impermeables, de colores claros y adecuados
para poder limpiar en profundidad.

Suelos: antideslizantes, faciles de limpiar, y con inclinacion suficiente para
un buen drenaje. ElI angulo entre las paredes Yy suelos debe ser
redondeado.

Esterilizadores para la desinfeccion de utiles.

Dispositivos y Utiles de trabajo (mesa, bandejas, recipientes, sierras...) de
material resistente a la corrosion y faciles de limpiar y desinfectar.

Usar los pasillos s6lo de paso, no como lugares de almacenamiento
provisional.

Los vestuarios y servicios no deben comunicarse directamente con los
lugares de trabajo, y deben estar dotados de medios para el aseo

personal (toallas de un solo uso, agua caliente, jabon, cepillos, etc.)

3.14. Empresa Global Eventos

Es una empresa pionera en la organizacion profesional integral de eventos, a

todo nivel y en cualquier lugar de la provincia.

Se encarga de la realizacion total o parcial de cualquier tipo de evento. La idea

es que el cliente nos cuente sus expectativas, el objetivo que quiere conseguir y

la empresa se encarga del resto. El ritmo de vida actual no permite disponer de
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mucho tiempo para organizar actos, tanto a nivel particular como empresarial.

Busca la despreocupacion y tranquilidad de los clientes que contratan.

Los clientes, su principal aval

Desde su creacion, muchas personas han establecido contacto con la empresa

para organizar de forma profesional sus eventos particulares y profesionales.

3.14.1. Caracteristica del producto o servicio

El servicio de banquetes y eventos sociales se caracterizara principalmente por:
Ser un servicio personalizado, cada cliente tiene necesidades y requerimientos
diferentes, por lo que el servicio a establecer con el presente proyecto se
adaptara a los gustos y preferencias especificos de cada cliente potencial.

Eficiente al momento de ofrecer a sus clientes todo lo necesario para llevar a
cabo un evento social que puede ir desde una boda, un cumpleafios hasta un
evento empresarial, adaptadndose a sus necesidades, estilos de vida y habitos

de consumo.
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Responsabilidad y ética al momento de preparar todos los productos necesarios
para brindar el servicio, escogiendo la mejor materia prima e insumos y
controlando siempre un manejo higiénico de los mismos.

Su seguridad, seriedad y puntualidad al momento de prestar el servicio, el cliente
tendra el servicio que espera, en el momento y el lugar que lo solicito.

Para un evento social la empresa ofrecera el servicio de banquetes con extenso
y variados menus, menajes completos que se adaptan a cualquier tipo de
ocasion, bocaditos para degustar, diferentes tipos de bebidas y la mas variada

decoracion.

Todos los productos que se ofreceran seran de alta calidad y fina presentacion.

3.14.2. Clasificacion por su uso y efecto

El servicio de banquetes y eventos sociales por brindar un servicio de manera
directa a sus clientes, es un servicio final.
Por su uso, el servicio de banquetes y eventos sociales se clasificaria de la

siguiente manera: (ver anexo 1).

e EVENTOS SOCIALES EN EL DIA
e EVENTOS SOCIALES EN LA NOCHE
e EVENTOS EMPRESARIALES

e FIESTAS TEMATICAS
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3.14.3. Laorganizacion de un evento

A la hora de organizar un evento hay que definir muy claramente unas cuestiones
basicas, tales como qué tipo de acto se quiere realizar, a quién va dirigido, qué
objetivo se quiere conseguir o qué fecha seria la idonea. Una vez claro el tipo
de evento comienza la fase de preparacion, que son todas las acciones que han
de realizarse antes de la ejecucion del acto para que éste se desarrolle
satisfactoriamente. Es la fase mas costosa porque hay que encargarse de cosas
muy diferentes. El listado de puntos a tener en cuenta a la hora de llevar a cabo
la organizacion de un evento depende directamente del tipo de evento que se
desea realizar, pero podriamos enumerar algunas de las acciones mas

habituales:

e Elaboracion de la lista de invitados

e Envio de las invitaciones correspondientes

e Seguimiento y confirmacion a dichas invitaciones
e Contratacion de catering

e Decoracion del local, etc.

Como podra comprobar la lista de acciones a llevar a cabo es interminable.

NEXXUS realiza el estudio y planificacion de su evento, y lo pone en marcha

hasta su finalizacion.
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IV. HIPOTESIS

La falta de supervisién antes, durante y después de la realizacion de un evento
organizado por Global Eventos, lleva a prestar un servicio de baja calidad o
inadecuado creando insatisfaccién de sus clientes y por ende la pérdida de

contratos.
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V. METODOLOGIA

A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION

La presente investigacion se llevd a cabo en la provincia de Chimborazo de la

ciudad de Riobamba, en la Empresa Global eventos que esta ubicada en las

calles Veloz y los Sauces (Torres Hospital San Juan).

B. VARIABLES

1. Ildentificacion
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v" PROCESOS DE PRODUCCION Y SERVICIOS
v ESTRATEGIAS DE SUPERVISION
v' CALIDAD DEL SERVICIO

v REGLAMENTO INTERNO PARA LOS TRABAJADORES

2. Definicién

PROCESOS DE PRODUCCION Y SERVICIOS: es un sistema de acciones
gue se encuentran interrelacionadas de forma dindmica y que se orientan a
la transformacion de ciertos elementos. De esta manera, los elementos de
entrada (conocidos como factores) pasan a ser elementos de salida

(productos), tras un proceso en el que se incrementa su valor.

ESTRATEGIAS DE SUPERVISION: una serie de actividades
(contribuciones) que intentan solucionar problemas concretos en un tiempo
dado y en una ubicacion en particular. Las contribuciones incluyen tiempo,

dinero y recursos humanos y materiales.

CALIDAD DEL SERVICIO: Es satisfacer al cliente porque es la persona mas
importante dentro de toda empresa. Ofrecer un servicio de calidad es hacer
las cosas de la mejor manera, sin sentir peso alguno de realizar nuestro
trabajo, mostrando siempre una actitud positiva y disposicion de ayudar al

otro.
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REGLAMENTO INTERNO PARA LOS TRABAJADORES: Reglamento tiene

como objeto, regular y orientar la organizacion y funcionamiento de una

empresa en relacion directa y exclusiva con el apoyo que reciben de parte de

las autoridades.

3. Operacionalizacion

Cuadro N° 1
VARIABLE CATEGORIA/ESCALA INDICADOR
Higiene de alimentos
Antes de almacenarlas Adecuada
Antes de prepararlas inadecuada
Ninguna
Tipo de agua que utiliza
Botell6n Adecuada
Hervida inadecuada
Procesos de
. Higiene del Manipulador
producciony
.. - Estrictamente necesaria Adecuada
servicios
- Con frecuencia inadecuada

complementarios

- Antes de manipular

alimentos
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excelente

Servicio de alimentos muy bueno
durante el evento. bueno
regular
malo
Limpieza de equipos de
Estrategias de trabajo.
supervision Higiene del area de
trabajo. CUMPLE
NO CUMPLE
Higiene de alimentos.
Higiene Del Manipulador.
Higiene de cuberteria y
menaje.
VARIABLE CATEGORIA/ESCALA INDICADOR
Estructura fisica del
salén de eventos.
Preparacion del personal
Calidad del servicio de cocina y de servicio. Escala 1- 10
Operaciéon en ambientes
de servicio.
Nivel de satisfaccion de
clientes.
Horario de trabajo.
Coordinacién de puestos. excelente
Reglamento interno | Eficacia. muy bueno
para los trabajadores. | Rapidez del servicio. bueno
Higiene. regular
Vestimenta. malo
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C. TIPO Y DISENO DE ESTUDIO.

El trabajo de investigacion fue descriptivo, de corte transversal.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Las técnicas a utilizarse en el siguiente trabajo fueron:
e Observacion

e Autoevaluacion.

INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados fueron:
e Cuestionario
e Ficha de observacion

e Encuestas.

D. POBLACION, MUESTRA O GRUPO DE ESTUDIO

Esta constituido por el total de trabajadores que laboran en la Empresa Global

Eventos, que constituyeron 45 hombres y mujeres, debido a la sugerencia del

gerente del establecimiento, tomandose en cuenta también la opinion de los

clientes.
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UNIVERSO Y MUESTRA DEL CLIENTE INTERNO

Muestra.- se basa en datos recopilados del total de empleados que laboran.
Formula estadistica.

M

e? (m-1)+1

Donde:

N= tamafio de la muestra

m= tamafio de la poblacion

e= error admisible (aceptable hasta el 5)
Trabajadores:

50

(0.05)2 (50-1) + 1

50

(0.0025) (49) + 1

50

1,1225

n= 44,54, n= 45
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UNIVERSO Y MUESTRA DEL CLIENTE EXTERNO

Muestra.- se basa en datos recopilados en el local de cuantos clientes asisten

semanales.

Formula estadistica.

m

Donde:

e? (m-1)+1

N= tamafno de la muestra

m= tamafio de la poblacion

e= error admisible (aceptable hasta el 5)

Clientes:

366
n=
(0.05)2 (366-1) + 1
366
n=
(0.0025) (365) + 1
366
n=
1,9125
n= 191
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FRACCION MUESTRAL:

Distribuimos la fraccion muestral por semana

191,3725

366

F=0,5228

Clientes por semana:

Cuadro N° 2
SEMANAS TOTAL CLIENTES TOTAL PERSONAS A
ENCUESTAR
lera 44 * 0,5228 23
2da 67* 0,5228 35
3era 150* 0,5228 78
Ata 105* 0,5228 55
TOTAL 366 191
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E. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS.

a. Recopilacion de la informacion.

Los datos recogidos se transforman mediante una revision de la informacion
recopilada, la tabulacion y cuadros estadisticos segun las variables de la

investigacion.

Se desarrolld las siguientes actividades:

e Aplicacion de encuestas estructuradas a los clientes del establecimiento

e Se receptaron datos de las encuestas aplicadas a los trabajadores.

e Se tabularon los items de la informacion obtenida a través de una tabla
de frecuencias.

e Se realizé un analisis de los resultados e interpretacion de cada item.

b. Analisis de la informacion.

Para realizar el plan de procesamiento de la informacién se procedié al analisis
de los resultados estadisticos destacando tendencias o0 relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

Se interpreto los resultados, con el respectivo sustento en el marco tedérico, datos

gue sirvieron para establecer conclusiones y recomendaciones.
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c. Utilizacion de la informacion
Los resultados de la investigacion son la base para el disefio de una propuesta

de intervencion en la institucion.
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VI.

RESULTADOS Y DISCUSION

CLIENTE EXTERNO

¢, CON QUE FRECUENCIA VISITA LA EMPRESA GLOBAL EVENTOS?

Cuadro N° 3
FRECUENCIA # PERSONAS PORCENTAJES
Mas de tres por mes 46 24.08%
Dos por mes 36 18.85%
Una vez 109 57.07%
Rara vez - -
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 1
FRECUENCIA DE VISITA A LA EMPRESA

FRECUENCIA

| MAS DE TRES VECES

m DOS VECES
UNAVEZ

mRARAVEZ

FUENTE: Cuadro N° 3 .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO

Andlisis descriptivo

El 57.07% visita por primera vez la empresa Global eventos, el 24.08% acude al

establecimiento mas de tres veces; finalmente el 18.85% acude dos veces al

mes.

Andlisis interpretativo

Estos resultados se dan, por cuanto los servicios que presta la empresa se

orientan a la satisfaccién de gustos y preferencias de los clientes en lo que

respecta a eventos sociales y protocolarios.

62



2. ¢COMO CALIFICA EL SERVICIO QUE PRESTA LA EMPRESA
GLOBAL EVENTOS?

Cuadro N° 4
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Excelente 38 19.90%
Muy bueno 18 9.42%
Bueno 45 23.56%
Regular 90 47.12%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 2
EVALUACION DEL SERVICIO QUE PRESTA LA EMPRESA

SERVICIO

W EXCELENTE
b = MUY BUENO
45
BUENO
23.56%
B REGULAR

FUENTE: Cuadro N° 4 .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO

Andlisis descriptivo
El 47.12% afirman que es regular, el 23.56% que es bueno, el 19.90% que es

excelente y al final con un 9.42% que el servicio es muy bueno.

Andlisis interpretativo

Es por ello que el servicio al cliente es un poderoso instrumento en el area de
ventas ya que atraer a clientes nuevos es muy dificil; puesto que en el mercado
local existen establecimientos de similares caracteristicas y ofrecen los mismo

servicios que la Empresa Global Eventos.
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3. ¢(CONSIDERA QUE EL PERSONAL DE SERVICIO ESTA
CAPACITADO PARA DAR UNA ATENCION DE CALIDAD?

Cuadro N° 5
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 21 11.46%
NO 170 88.54%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 3

PERSONAL CAPACITADO PARA DAR UNA ATENCION DE CALIDAD

ms
B NO

FUENTE: Cuadro N° 5 .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO

Andlisis descriptivo
El 88.54% afirman que el personal no esta capacitado; y el 11.46% aprueban

que el personal si esta capacitado.

Andlisis interpretativo
La respuesta de los encuestados a esta pregunta refleja la percepcion que ellos
tuvieron al momento que recibieron el servicio, lo que demuestra que el personal

no esta capacitado debidamente para responder a las exigencias de los clientes.
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4. ¢CREE QUE EL TIEMPO DE ESPERA DURANTE EL SERVICIO DE
ALIMENTOS FUE SATISFACTORIO?

Cuadro N° 6
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 91 47.64%
NO 100 52.36%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 4

TIEMPO DE ESPERA DURANTE EL SERVICIO DE ALIMENTOS FUE
SATISFACTORIO

| S|
B NO

FUENTE: Cuadro N°6. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 52.36% no esta satisfecho durante el tiempo de servicio de los alimentos,

mientras tanto el 47.64% testifican que el tiempo de servicio es lo adecuado.

Andlisis interpretativo
Observamos que un cliente satisfecho genera utilidades para una empresa. Por
lo cual un cliente es el eje fundamental para que una empresa crezca o0 se

mantenga en un estandar promedio de atencion al cliente. Una de las prioridades
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de un establecimiento es de satisfacer las necesidades y desempefiar con las
expectativas que tienen los clientes.

La falta de un instructivo que determine claramente las actividades y la forma en
la que se debe realizar el servicio, asi como la inadecuada determinacion del
numero de colaboradores que deben participar en la atencién o servicio; es decir
a un no se ha establecido con claridad el nimero exacto de personal de servicio

en relacion al nUmero de clientes asistentes a cada evento.
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5. ¢COMO OBSERVA LA CORTESIA, LA ACTITUD DEL PERSONAL
QUE BRINDA ATENCION A LOS CLIENTES?

Cuadro N° 7
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Excelente 33 17.28%
Muy bueno 50 26.18%
Bueno 90 47.12%
Regular 18 9.42%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 5

CORTESIA, ACTITUD DEL PERSONAL QUE BRINDA ATENCION A LOS
CLIENTES

B EXCELENTE

m MUY BUENO
BUENO

mREGULAR

FUENTE: Cuadro N° 7. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 47.12% opinan que la cortesia es buena; el 26.18% consideran que es muy

buena, mientras con el 17.28% creen que es excelente y el 9.42% establecen

gue la cortesia es regular.
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Andlisis interpretativo

La cortesia es un comportamiento humano de buen habito; en la mejor expresion
es el uso practico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta.

Los clientes son sensibles al servicio, el empleado debe estar preparado y atento
a las inquietudes que tengan. El cliente siempre aspira lo mejor, en un ambiente
confortable y adecuado. Debemos tomar en cuenta estos datos para poder
aplicar reglamentos internos de acuerdo a la conducta y/o normas de etiqueta
gue tendra que implementar la Empresa Global Eventos.

Lo descrito se da por que el personal no esta adecuadamente adiestrado,
ademas porque existe una alta rotacion de personal, con frecuencia el mismo

personal no atiende tres eventos seguidos.

6. ¢EL SERVICIO OBTENIDO CUMPLIO CON SUS EXPECTATIVAS?
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Cuadro N° 8

CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 84 43.98%
NO 107 56.02%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 6
SERVICIO OBTENIDO CUMPLIO CON SUS EXPECTATIVAS

msl
= NO

FUENTE: Cuadro N° 8. B
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 56.02% no cumplié con las expectativas para las cuales fueron ejecutadas;

mientras que un 43.98% demuestra que cumple con las expectativas.

Andlisis interpretativo

Estos resultados revelan que se deberia poner reglas a los empleados en los
temas de atencion al cliente, normas de conducta y ética profesional. El cliente
cuando adquiere un producto o servicio aspira lo mejor a un buen precio, que
sea de calidad y cumpla con los propdésitos para el cual fue elaborado o puesto
en el mercado. Lo antes indicado se produce probablemente por que al momento
de vender la idea a los clientes o a la firma del contrato, de pronto se les esta

generando mayores expectativas que las que realmente se cumplen.
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7. ¢CREE QUE EL PERSONAL DE SERVICIO DEBE TENER UN
INSTRUCTIVO DE CONTROL DE CALIDAD QUE LE PERMITA DAR
ATENCION AL CLIENTE?

Cuadro N° 9
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
SI 191 100%
NO - -
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 7

INSTRUCTIVO DE CONTROL DE CALIDAD QUE DEBE TENER EL
PERSONAL DE LA EMPRESA

0

ENO

FUENTE: Cuadro N° 9. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 100% opiné que se deberia tener un instructivo de control de calidad para

mejorar la atencion.

Andlisis interpretativo
Se logré establecer que todas las personas estan de acuerdo que deben tener
un instructivo para que la empresa sea eficaz y llegue a ser una empresa pionera

y lider en el mercado local en donde el beneficiado sea el cliente.

70



8. JEL ESTABLECIMIENTO CUENTA CON ADECUADAS
INSTALACIONES QUE GARANTIZAN SU COMODIDAD?
Cuadro N° 10
CRITERIO # PORCENTAJES
PERSONAS
S| 139 72.77%
NO 52 27.23%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.

ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 8

ADECUADAS INSTALACIONES QUE GARANTIZAN SU COMODIDAD

msl
mNO

FUENTE: Cuadro N° 10. B
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

El 72.77% afirman que el establecimiento si cuenta con instalaciones comodas,

mientras que el 27.23% opinan lo contrario.

Andlisis interpretativo

El establecimiento Global Eventos por ser una de las modernas empresas que

posee la ciudad de Riobamba cuenta con instalaciones comodas, modernas y

confortables, libres de plagas, humos, polvo, malos olores, Inundaciones y de

cualquier otra fuente de contaminacion. Tiene un lugar estratégico y es ideal para

los eventos durante la noche, se logra divisar todo el esplendor de la majestuosa

urbe riobambernia.
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9. ¢QUE ASPECTOS PIENSA QUE EL ESTABLECIMIENTO DEBERIA

MEJORAR?
Cuadro N° 11
CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Calidad de los alimentos 39 20.42%
Amabilidad durante el 77 40.31%
servicio
Rapidez en la atencion 75 39.27%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.

ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 9
ASPECTOS QUE EL ESTABLECIMIENTO DEBERIA MEJORAR
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ATENCION

FUENTE: Cuadro N°11.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

El 40.31% se deberian mejorar la amabilidad del servicio, el 39.27% manifiesta

qgue es la rapidez en la atencién y el 20.42% que deberia mejorar la calidad de

los alimentos.

Andlisis interpretativo

La empresa deberia mejorar la amabilidad de servicio porqué se ve reflejada la

necesidad de una capacitacion al personal para que el cliente se sienta a gusto

en su estadia, asi como la rapidez en la atencion, especialmente estos

problemas se originan cuando un empleado no informa sobre su llegada al

puesto de trabajo por lo que falta y desorganiza toda la planificacién efectuada.



10. ¢COMO DEFINE LOS ATRIBUTOS QUE TIENE LA EMPRESA
GLOBAL EVENTOS?

Cuadro N° 12

CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
EXCELENTE 37 19.37%
MUY BUENO 56 29.32%
BUENO 80 41.88%
REGULAR 18 9.42%
TOTAL 191 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 10
EVALUACION DE ATRIBUTOS QUE TIENE LA EMPRESA GLOBAL
EVENTOS
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FUENTE: Cuadro 12. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 41.88% considera que la Empresa Global Eventos es bueno, con el 29.32%
opinan que es muy bueno, el 19.37% consideran que es excelente y con el 9.42%

creen que es regular.

Andlisis interpretativo

Es por ello que los servicios, a diferencia de los productos, son bienes
intangibles. Un servicio incluye la realizacion de un trabajo para el cliente. Este
paga por obtener un servicio al igual que por adquirir un producto. El cliente

cuando entra a un local, aspira obtener un buen servicio a un precio maodico.
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CLIENTE INTERNO.

1. ¢CUAL ES EL CARGO QUE DESEMPENA EN
ESTABLECIMIENTO?

Cuadro N° 13

OCUPACION # PERSONAS PORCENTAJES
GERENTE 1 2.22%
CHEF 3 6.67%
COCINERO 5 11.11%
AYUDANTE DE COCINA 8 17.78%
POSILLERO 3 6.67%
MESERO 10 22.22%
PASTELERO 2 4.44%
AYUDANTE DE PASTELERIA 2 4.44%
PASANTE 4 8.89%
GUARDIA 3 6.67%
ADMINISTRADOR > 4.44%
CAJERO 2 4.44%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 11
PORCENTAJE DEL PERSONAL DIRECTIVO Y OPERATIVOS DE LA

EMPRESA
OCUPACION
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FUENTE: Cuadro N° 13. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

EL
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Andlisis descriptivo

El 22.22% del personal son meseros, mientras el 17.78% son cocineros, el
11.11% ayudantes de cocina, El 8.89% son pasantes, con un 6.67% se
encuentra el grupo que corresponde a los chef, posilleros y guardias del local
Finalmente con 4.44% estan los siguientes cargos; pastelero, ayudante de

pasteleria, cajeros y administradores.

Andlisis interpretativo

Todas las funciones de cada area de trabajo que aqui se detallan, son las mas

comunes de la Empresa Global Eventos.
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2. ¢(CUAL ES EL GENERO DE LOS EMPLEADOS DEL
ESTAESTABLECIMIENTO?

Cuadro N° 14

SEXO # PERSONAS PORCENTAJES
MASCULINO 25 55.56%
FEMENINO 20 44.44%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 12
DISTRIBUCION POR SEXO DE LOS/LAS CLIENTES INTERNOS DE LA
EMPRESA GLOBAL EVENTOS NEXXUS

B MASCULINO
B FEMENINO

FUENTE: Cuadro N° 14. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

El 55.56% es de genero masculino y el 44.44% es del genero femenino.

Andlisis interpretativo

De los encuestados la mayoria pertencen al genero masculino, ya que por su
funcion, fuerza laboral y polifunciones son mayormente requeridos para realizar
trabajos pesados y resistir un horario extenuante y trabajar bajo presion.
Mientras que el genero femenino de igual manera es la imagen importante de la
empresa durante los eventos siendo parte del protocolo o ayudando

directamente con el funcionamiento de la Empresa.
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3. ¢CUAL ES EL NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS EMPLEADOS DEL
ESTABLECIMIENTO?

Cuadro N° 15

FRECUENCIA # PERSONAS PORCENTAJES
Primaria 4 8.89%
Secundaria 9 20.00%
Universitaria 30 66.67%
Otros 2 4.44%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 13

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
GLOBAL EVENTOS
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FUENTE: Cuadro N° 15.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
El 66.67% son de nivel universitario, el 20% es instruccién secundaria y el 8.89%

que son de instruccion primaria.

Andlisis interpretativo

La mayoria de colaboradores de la empresa son de nivel universitario como
también de instruccién secundaria y primaria, la mayoria tienen experiencia pero
les falta conocimientos técnicos, lo que quiere decir que faltaria tener en cuenta
los puntos claves en los cuales estan fallando para reforzar ya sea con

capacitaciones.
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¢ CUANTO TIEMPO TRABAJA EN LA EMPRESA GLOBAL EVENTOS?

Cuadro N° 16

TIEMPO # PERSONAS PORCENTAJES
Menos de 6 meses 15 33.33%
Mas de 6 meses 16 35.56%
Un afio 5 11.11%
Més de un afio 9 20.00%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 14
ANTIGUEDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA
TIEMPO

® MENOS DE 6 MESES

B MAS DE 6 MESES
UN ANO

B MAS DE UN ANO

FUENTE: Cuadro N° 16. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

El 35.56% de colaboradores trabajan en la empresa Global Eventos mas de 6

meses, el 33.33% trabaja menos de 6 meses, el 20% trabaja mas de un ano y el

11.11% esta en la empresa un afo.

Andlisis interpretativo

El personal manifiesta que la mayoria trabaja en la empresa Global Eventos mas

de seis meses lo que proporciona la experiencia y conocimiento de lo que

comunmente se realiza dentro de la empresa, con los que trabajan menos de

seis meses, y los que estan un afio o mas de un afio trabajando ya son

capacitados y cumplen al cien por ciento sus funciones.
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5. ¢(QUE TIPO DE CAPACITACION RECIBIO DE PARTE DE LA
EMPRESA GLOBAL EVENTOS?

Cuadro N° 17
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CAPACITACION # PERSONAS PORCENTAJES
INSTRUCTIVOS - -
MANUALES 5 11.11%
OBSERVANDO A SU 40 88.89%
COMPANERO
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 15

TIPOS DE CAPACITACION POR PARTE DE LA EMPRESA GLOBAL
EVENTOS
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FUENTE: Cuadro N° 17. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

El 88.89% indica que no fue capacitado y el 11.11% fue capacitado con

manuales.

Andlisis interpretativo

De acuerdo a los resultados obtenidos indica que el personal no fue capacitado
para el cargo que desempefiaba sin embargo indican que los conocimientos
adquirieron observando a su compafiero.

6. ¢(FUE CAPACITADO OPORTUNAMENTE POR PARTE DE LA
EMPRESA GLOBAL EVENTOS PARA EL CARGO QUE DESEMPENA?

Cuadro N° 18
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CAPACITADO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 4 8.89%
NO 41 91.11%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 16
FUE CAPACITADO OPORTUNAMENTE POR PARTE DE LA EMPRESA
GLOBAL EVENTOS PARA EL CARGO QUE DESEMPENA

a
8.89%
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B NO

FUENTE: Cuadro N° 18.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Analisis descriptivo
Con un 91.11% comentan que no fue capacitado mientras que tan solo el 8.89%

opina que si fue capacitado.

Andlisis interpretativo

La capacitacion es fundamental para que una empresa no tenga falla con
respecto al talento humano, es favorable que el personal este renovandose con
ello serian apto para cambiar de area o ejercer diferentes trabajos a la vez con
ello incrementa el nivel de la empresa y del mismo empleado.

7. ¢ COMO DEFINE EL AMBIENTE LABORAL DE LA EMPRESA GLOBAL
EVENTOS?

Cuadro N° 19
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CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Muy Favorable 39 86.67%
Favorable 6 13.33%
Nada Favorable -
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 17

¢, COMO DEFINE EL AMBIENTE LABORAL DE LA EMPRESA GLOBAL
EVENTOS?
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B FAVORABLE
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FUENTE: Cuadro N° 19. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
Con un 86.67% opina que el ambiente es muy favorable, finalmente el 13.33%

opina que es favorable.

Andlisis interpretativo

Un ambiente favorable es un ambiente confortable para el cliente interno ya que
al existir una buena comunicacién existe una productividad significativa de la
empresa.

8. ¢CONSIDERA QUE LA INFRAESTRUCTURA ES ADECUADA PARA
EL BUEN DESEMPENO DE SUS FUNCIONES?

Cuadro N° 20
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INFRAESTRUCTURA # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 31 68.89%
NO 14 31.11%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 18

LA INFRAESTRUCTURA ADECUADA PARA EL BUEN DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES
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FUENTE: Cuadro N° 20. .
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

Un 68.89% piensa que la infraestructura es adecuada, ya que consta con
salones amplios y acogedores, esta ubicado en un lugar estratégico de la
ciudad, cuenta con iluminacion natural, es un estilo calido y confortable, el

31.11% manifiesta lo contrario.

Andlisis interpretativo
El area de cocina es muy pequefia por lo que podrian ocurrir accidentes graves.

Los parqueaderos deberian tener mayor control y seguridad.

Q. (CREE QUE LA IMPLEMENTACION DE UN INSTRUCTIVO DE
CONTROL DE CALIDAD AYUDARIA AL MEJORAMIENTO DEL
DESEMPENO?
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Cuadro N° 21

CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 45 100%
NO - -
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 19
IMPLEMENTACION DE UN INSTRUCTIVO DE CONTROL DE CALIDAD
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FUENTE: Cuadro N° 21. ~
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
Se obtiene que el 100% necesitara la implementacién de un instructivo de

control de calidad

Andlisis interpretativo

El instructivo se lo empleara con el fin de desempefiar rapida y eficazmente las

tareas encomendadas.

10. ¢CUENTA CON EL EQUIPO ESPECIAL DE TRABAJO PARA EL
DESEMPENO DE SUS FUNCIONES?
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Cuadro N° 22

CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 20 44.44%
NO 25 55.56%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccion de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 20

CUENTA CON EL EQUIPO ESPECIAL DE TRABAJO PARA EL DESEMPERNO
DE SUS FUNCIONES
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FUENTE: Cuadro N° 22.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo
Un 55.56% no cuentan con el quipo especial de trabajo y el 44.44% opina que si

cuentan con equipo especial de trabajo.

Andlisis interpretativo

La mayoria de colaboradores de la empresa Global Eventos no cuentan con el
quipo especial para poder trabajar adecuadamente, ya que no cuentan con
maquinas de primera, ademas una rotaciébn de menaje cada cierto tiempo. Lo
cual opinan que se cuente con equipo especial de maquinas para trabajar
aungue se aconseja implementar con tecnologia de punto lo que tiene que ver
las lavadoras, menaje, etc.

11. (LA EMPRESA POSEE LOS SUMINISTROS Y MATERIALES
NECESARIOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS ACTIVIDADES?
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Cuadro N° 23

CRITERIO # PERSONAS PORCENTAJES
Sl 33 73.33%
NO 12 26.67%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Plan de supervision de produccién de alimentos y servicios para la Empresa Global Eventos.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

GRAFICO N° 21
LA EMPRESA POSEE LOS SUMINISTROS Y MATERIALES NECESARIOS
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FUENTE: Cuadro N° 23.
ELABORADO POR: ROBERTO MARINO.

Andlisis descriptivo

Un 73.33% opino que la empresa si tiene todos los suministros y materiales
necesarios para poder brindar una excelente atencion tanto a los clientes
externos como internos; el 26.67% opina que no existen los suministros y

materiales necesarios.

Andlisis interpretativo

La finalidad es lograr fortalecer el area de atencidn y servicio al cliente; y captar
mayor clientela.

6.1. ANALISIS GENERAL
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Cliente externo:

Las encuestas realizadas a los clientes externos de Global Eventos con respecto
al servicio y productos que se ofrecen, nos llevan a determinar que la gran
mayoria de clientes han asistido por una sola vez a un evento organizado por la
empresa esto implica que la primera impresion es la que cuenta en la decision
de nuestros futuros clientes de contratar o no los servicios de la empresa, un
altisimo porcentaje considera que se debe mejorar la amabilidad de la atencién
a nuestros clientes de igual manera la rapidez del servicio, todos los encuestados
coinciden que la empresa debe contar con un instructivo de control de calidad
gue permita asegurar la buena atencién a los clientes, es altamente preocupante
qgue la mayoria de los encuestados considere que los servicios prestados por la
empresa no cumplieron con sus expectativas, adicionalmente los clientes
consideran que el personal que presta atencién debe ser capacitado para que
presten sus servicios de mejor manera. Las mismas encuestas nos permiten
tener una lectura sobre la calificacion que dan los clientes a los servicios
prestados por Global Eventos y la gran mayoria coincide con que el servicio es
entre regular y bueno, sin embargo de lo antes mencionado se puede indicar que

la mayoria de clientes indica que las instalaciones son comodas y elegantes.

Cliente interno:
El analisis realizado al personal que labora en la empresa Global Eventos

considerado en este estudio como cliente interno, se indica que
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aproximadamente la mayoria de las personas trabajan menos de un afio, lo cual
refleja inestabilidad del personal, sin embargo cabe recalcar que la gran mayoria
tiene nivel de instruccion universitaria, el mayor nimero de personas pertenecen
al género masculino, se determina que a través de las encuestas, que casi
ninguna persona fue capacitada previo a desempefar su funcion, pues todos
ellos se auto capacitan leyendo manuales u observando a su comparieros,
adicionalmente la mayoria indica que la empresa no les ha dotado de equipo
especial para el desempefio de su trabajo, sin embargo la mayoria coincide con
que la empresa cuenta con suministros y materiales necesarios para
desempeiniar sus actividades de igual manera indican que la infraestructura de la
empresa es adecuada y buena para la presentacién de servicios; asi como el
ambiente laboral es favorable. Todos consideran que es necesario contar con un

instructivo de control de calidad lo cual ayudaria a mejor su desempefio.

VII.  CONCLUSIONES

Cliente externo:
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Lo anteriormente expuesto nos lleva a la conclusién en que la empresa Global
Eventos debe implementar una politica de mejoramiento continuo que permita
elevar la satisfaccion de los clientes pues de esto depende el crecimiento de la

empresa.

Cliente interno:

La expuesto nos lleva a concluir que la empresa no se ha preocupado de
asegurar la estabilidad de sus colaboradores, esta fluctuacién de personal no
permite garantizar un adecuado servicio, ademas la empresa no capacita al
nuevo personal para que preste un adecuado servicio, la falta de equipo especial
para el desempefio de sus funciones constituye en otro de los factores decisivos

en la prestacion de un adecuado servicio.

VIll.  RECOMENDACIONES

Cliente externo:
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v' La empresa Global Eventos debe considerar muy enserio los criterios

vertidos por sus clientes a través de sus encuestas y de manera urgente
debe implantar lo siguiente:

Un plan de capacitacién continua o permanente a todos los integrantes de
la misma especialmente en tomas de calidad de servicio, calidad de
actitud, calidad de presentacion.

Implementar un plan de supervision que permita asegurar la calidad de
servicio que siempre genere una primera gran impresion a nuestros

clientes.

Cliente interno:

v' La empresa debe adoptar una politica de personal que garantice la

estabilidad de sus colaboradores, lo cual garantizara un adecuado
servicio por la experticia que se va adquiriendo dia a dia en el desempefio
de sus funciones.

La empresa debe adoptar una politica de adiestramiento y capacitacion a
todos sus colaboradores.

Se recomienda implementar el plan de supervision que se presenta como
propuesta para que garantice la calidad de productos y servicios que
oferte la empresa.

PROPUESTA

REGLAMENTO INTERNO PARA LOS TRABAJADORES DE

P o s /o LA EMPRESA GLOBAL EVENTOS
(@

ORBAMIZACION PROFESIONAL INTEGRAL
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Mision

Asesorar, planificar, disefiar, organizar y realizar la puesta en escena y ejecutar
eventos creativos para comunicar eficazmente el mensaje del evento, transmitir
una imagen positiva que impacte en los sentidos de las personas y contribuir

plenamente en la busqueda de los resultados esperados por nuestros clientes.

Visién

Aspiramos a ser reconocidos por nuestros clientes y a vivir con la genuina
conviccion que hemos realizado exitosamente nuestro trabajo. Acompafar y
compartir las ideas y proyectos de las personas y empresas seguird siendo
nuestra responsabilidad el llevar a cabo eventos en diferentes ciudades del pais,
gue logren expresar sentimientos, ilusiones, suefos personales y que recuerden

momentos Unicos, emotivos e inolvidables.

REGLAMENTO INTERNO PARA LOS TRABAJADORES DE
LA EMPRESA GLOBAL EVENTOS
(eIl CS

ORGAMIZACIGN PROFESIONAL INTEGRAL

EFICIENCIA
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*

o

X/
°

°

Empresa pionera en la Organizacion integral de eventos

Empresa que integra marketing y comunicacion

Satisface las necesidades de los clientes, ofreciendo soluciones a sus
posibles demandas

Favorece las relaciones empresa/cliente

Cuenta con personal altamente capacitado

Innova en servicios y productos de vanguardia

Ofrece el nimero adecuado de personal para cada evento

Completo recurso material

Disposicién del equipo, recursos técnicos y humanos que se utilizan en el
evento

Recopilacion de todas las acciones realizadas durante el evento
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

GERENTE GENERAL

inaciéon

v
Secretaria
SUPERVISOR
v \
DEPTO. ] DEPTO. MARKETING DEPTO. SERVICIO
PRODUCCION GENERAL
v v
v v Manager
PASTELERIA COCINA
v \ 4
COMERCIALIZACION FINANZAS Cap. Mesero
¥ v
* + ‘ * Meseros
PUBLICIDAD VENTAS CONTRATOS COMPRAS Guardias
Sonido e ilum
LEYENDA Limpieza
|j:| Linea de autoridad.

CD Linea operativa.

REALIZADO POR: ROBERTO MARINO.

FECHA: 20 DE MAYO

APROBADO POR: MARCO CARRION.
GERENTE GENERAL

Estibadores
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

GERENTE GENERAL

~

Dirigir controlar y
planear todo lo
relacionado la empresa

en todos los aspectos.

ADMINISTRADOR

e

Encargado del
manejo de los
fondos asignados
por la empresa.

SECRETARIA

~

CHEF
Responsable
directo de la

produccion.

Brindar a su jefe un apoyo

/ COCINERO \

Garantizar la
preparacion y
presentacion de
los alimentos de
manera adecuada
y eficiente, y de
acuerdo a los
estandares y
procedimientos
establecidos para

Su area. /
I

AYUD. COCINA
Ayudar al
cocinero en la
elaboracion y
preparacion de
las comidas.

SUPERVISOR incondicional con las tareas
Proyecta, establecidas, ademas de acompafar
dirige, enla vigilancig de los procesos a
desarrolla y \ seguir en el area de mercadeo. /
controla.
\ 4 A 4
PASTELERO TN (" sonpoe [ cusroia )
Es la persona CAP. ILUMINACIO S
encargada de elaborar MESERO N Prestar
los postres y Permitir y seguridad
las masas reposteras. Supervisa poner el tipo en todo
I que todo de musica momento y
salga adecuada lugar de
/ AYUD \ perfecto ~— algn
y en el evento
PA.STE,LERIA servicio realizado
Recibe érdenes durante el por la
directas del \ J
maestro y las
distribuye al
resto del 7 veseros PASANTE
personal, Cumplir con las
realizando los .Atender alos normasy
principales clientes durante el reglamentos
trabajos de la e\{entp, establecidos en la
pasteleria. propormonandoles empresa.
k / alimentos,
bebidas, y

asistencia durante

la actancria

POSILLERO

Ocuparse principalmente de, higienizar,
limpiar, lavar, y arreglar la loza, cubiertos,
cristales, ollas, utensilios, y equipo de
cocina, de acuerdo con los estdndares de
higiene y seguridad alimentaria.

|

/

~

PERSONAL DE
LIMPIEZA

N

Ocuparse de la
limpieza y
desinfecciéon de
todo el local de
evento.

)

94



1. ANTECEDENTES
Para que una empresa pueda mantenerse en el mercado es indispensable que
mejore dia a dia, de alli la importancia que cada uno de los colaboradores de Global
Eventos sea participe de las acciones de mejora que se lleven a cabo en la empresa,
se preve la formacién y funcionamiento de grupos de mejora de acuerdo al presente

reglamento.

2. PERSONAL DE GLOBAL EVENTOS
Por disposicion de Gerencia General el personal de Global Eventos esta

conformado por las siguientes personas:

Posilleros

Capitan de Meseros

e Gerente General e Meseros

e Administrador e Pastelero

e Supervisor ¢ Ayudante de pasteleria
Secretaria Personal de sonido e
Chef iluminacién
Cocinero Pasantes
Ayudante de cocina Guardias

Personal de limpieza
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3. FUNCIONES DEL PERSONAL DE GLOBAL EVENTOS.
Global Eventos reconoce que el triunfo de una empresa se basa en el liderazgo, en
la experiencia que se da por los estudios y la practica de la cual se ha podido

identificar los siguientes niveles de administracion.

PERSONAL ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

e Dirigir controlar y planear todo lo relacionado a la empresa en todos los
aspectos.

e Esta encargado de velar por el por el cumplimiento de las politicas
establecidas por la empresa, con el fin de lograr la excelencia en el servicio
con el cliente.

e Esto significa que un gerente general usualmente vela por todas las
funciones de mercadeo y ventas de una empresa, asi como las operaciones
del dia a dia. Frecuentemente, el gerente general es también responsable de
liderar y coordinar las funciones de planeamiento estratégico.

e Programar, dirigir, controlar y ejecutar todos los servicios que ofrece la
empresa en general.

e Programar, supervisar el desarrollo y la ejecucion de todas las actividades de

la empresa.
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Realizar las gestiones y tramites pertinentes necesarios para la realizacion
de las actividades de la empresa.

Proponer y programar las acciones para la renovacion e incremento de
nuevos servicios a la empresa.

Apoyar el desarrollo de las actividades de capacitacion de los empleados.

ADMINISTRADOR

Encargado del manejo de los fondos asignados por la empresa.

El administrador es el responsable directo del logro de los objetivos que la
organizacion se ha planteado.

Distribuir la informacion que recolectd a la organizacion en su todo
considerando para ello las particularidades de cada sector o individuo y la
funcién que los mismos deben cumplir dentro del plan maestro.

Planear, organizar, dirigir.

SUPERVISOR

Proyectar: Se debe programar o planificar el trabajo del dia, establecer la
prioridad y el orden, tomando en cuenta los recursos y el tiempo para hacerlo,
de igual forma el grado de efectividad de sus colaboradores, asi como la
forma de desarrollar dicho trabajo dentro de su departamento. Proyectar en
el corto, mediano y largo plazo. es uno de los pilares fundamentales para el

exito de cualquier supervisor.
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e Dirigir: Esta funcibn comprende la delegacion de autoridad y la toma de
decisiones, lo que implica que el supervisor debe empezar las buenas
relaciones humanas, procurando que sus instrucciones claras, especificas,
concisas y completas, sin olvidar el nivel general de habilidades de sus
colaboradores.

e Desarrollar: Esta funcion le impone al supervisor la responsabilidad de
mejorar constantemente a su personal, desarrollando sus aptitudes en el
trabajo, estudiando y analizando métodos de trabajo y elaborando planes de
adiestramiento para el personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles de
eficiencia de sus colaboradores, motivara hacia el trabajo, aumentara la
satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alta calidad y productividad.

e Controlar: Significa crear conciencia en sus colaboradores para que sea
cada uno de ellos los propios controladores de su gestion, actuando luego
el supervisor como conciliador de todos los objetivos
planteados. Supervisar implica controlar. El supervisor debe evaluar
constantemente para detectar en qué grado los planes se estan obteniendo

por él o por la direccion de la empresa.

SECRETARIA LOGISTICA
e Garantizar con oportunidad y calidad, los bienes y servicios que requieran los
usuarios externos y las dependencias que conforman la Administracion

Central del Departamento, para el normal desarrollo de sus actividades, bajo
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los principios de equidad, honestidad y transparencia, contando para ello,
con una indeclinable actitud hacia la optimizacion en la prestacién del
servicio, a través de una adecuada dinamica organizacional.

e Desarrollar con eficiencia y eficacia las acciones pertinentes para gestionar
oportunamente el suministro de los bienes y/o servicios, requeridos por los
clientes externos y las dependencias internas de la Administracion Central
del Departamento.

e Encargada de recibir llamadas y brindar informacion a los clientes.

e Asistir a reuniones encaminadas a la planeacion y coordinacion del evento.

e Encargada de elaborar cartas, folletos, actas, comunicados e informes
financieros.

e Solicitar cotizaciones y realizar compras.

e Encargada de Cobro de cartera.

e Encargada de enviar invitaciones.

PERSONAL OPERATIVO

CHEF
El chef es la cabeza administradora de la cocina, sus responsabilidades incluyen el
planeamiento, compras, supervision, ensefianza, preparacion y servicio.

e La organizacion general de la cocina.

e Elaborar y componer los menus.

e Hacer los pedidos de materia prima.
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e Ser responsables por la utilidad de la cocina.

e Contratar personal.

e Capacitar a su personal.

e Supervisar la cocina a la hora del servicio.

e Asesorar a la gerencia en la compra de los equipos.

e y en muchos casos ser responsable, en parte o completamente por el
local, sala de lavado, etc.

e Checar recepcién de cocina en cuanto a limpieza.

e Checar faltantes de materiales de limpieza y en su defecto solicitarlos.

COCINERO
Es la persona que garantiza la preparacion y presentacion de los alimentos de
manera adecuada y eficiente, y de acuerdo a los estandares y procedimientos
establecidos para su area.
e Asegurar el cumplimiento de los procedimientos y estandares establecidos
para su area.
e Cumplir con los procedimientos establecidos para su area.
e Prepara los platillos de acuerdo a lo establecido en las recetas aprobadas.
e Asegurarse de contar con los productos y el mise en place para la operacion
de la cocina, de acuerdo al prondstico de cubiertos para evitar escasez o
desperdicio.

e Se asegura de utilizar los productos estandarizados.
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e Cuenta con el recetario corporativo.

e Utiliza basculas y medidas estandar de acuerdo a la receta.

e Se encarga de preparar las cortesias de acuerdo al Kit de Cortesias.

e Tiene posteada la tabla de porciones estandar.

e Supervisar la preparacion y presentacion oportuna de los alimentos.

e Participa en el control de los costos del Area, mediante la produccion eficiente
de los alimentos, evitando las mermas en lo posible.

e Lava toda la fruta y verdura en la tarja con desinfectantes en las cantidades
necesarias por turno.

e Prepara alimentos frios y frescos, en un evento.

e Verifica que las ensaladas se preparen en el menor tiempo posible antes del
servicio, preferentemente en el momento que se ordenan.

e Realiza decoraciones para los buffets de Banquetes.

AYUDANTE DE COCINA
Es aquel que trabaja a las 6rdenes de otros cocineros o jefe de cocina, tratando de
asimilar conocimientos para su posterior cometido.
e El ayudante lee el menu o plato del dia y, consiguientemente las tareas a
realizar dentro de su cometido.
e Selecciona, situando en su lugar de trabajo, los utensilios, herramientas y

recipientes a utilizar.
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e Recoge y transporta los géneros desde su punto de recepcion hasta su lugar
adecuado en la cocina.

e Retirara de las camaras los géneros necesarios para su trabajo y los situara
en la mejor forma dentro de la partida.

e Revisa, y en su caso repone, la bandeja de condimentos de uso corriente.

e Cuidara de la puesta a punto del fogdn, colocacion, limpieza y conservacion
de utensilios, mesas, tablas de cortar, herramientas, etc.

e Colaborara en la elaboracién de platos, cubriendo los trabajos mas sencillos;
y en algunos casos, confeccionara algunos platos basicos.

e Ayudara al emplatado y servicio.

e Colaborara en la realizacion de algunos platos de reposteria.

e Realizara las tareas de limpieza necesarias, en las distintas partidas de

cocina.

POSILLEROS
Es aquella persona encargada de la gestion de limpieza en el area de la cocina.
e Distribuir las vajillas en cada uno de los eventos que se realizan, la
distribucion del personal de limpieza en cada uno de los eventos.
e Se encarga de lavar todo durante y después de preparar los alimentos para
el evento (platos, tazas, ollas, sartenes, loza, cuchillos, cucharas, tenedores
asi también de mantener el area de la cocina limpia.

e Limpiar, lavar e higienizar utensilios y equipos.
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CAPITAN DE MESEROS
Es responsable ante el jefe de piso o gerente del perfecto funcionamiento del
servicio en el evento. Sus principales funciones son:
e Recibe al cliente, lo acompafia a la mesa, da sugerencias.
e Recibe y despide amablemente al cliente.
e Comenta con el cliente los detalles de calidad en alimentos, servicio y
bebidas; en caso de quejas las soluciona de inmediato.
e Revisa que los trabajadores rotatorios se lleven a cabo, asimismo indica las
correcciones pertinentes.
e Supervisa el servicio que se brinda en el evento a su cargo.
¢ Revisa las dotaciones en salsas y suministros generales.
e Capacita al personal segun los programas de alimentos y bebidas, y recursos
humanos.
¢ Auxilia a los meseros cuando se requiere.
e COcasionalmente prepara ensaladas o descorcha vinos especiales frente al
cliente.
e Responsable de la toma de 6rdenes en comandas.
e Debe conocer a la perfeccién los ingredientes de todos los platillos que se
ofrecen en el evento.
e Supervisa las porciones y presentacion de los platillos que salen de la cocina
y devuelve los que no considere adecuados.

e Esresponsable del control en cambio de blancos.
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e Asigna responsabilidades y puestos de trabajo durante el evento.

MESEROS
Es el responsable directo de dar servicio a la mesa.
e Esta obligado a dar un servicio amable, eficiente y cortés.
e Mantiene en practica las normas de limpieza.
e Es responsable de la correcta realizacion de los trabajadores especiales o
rotativos durante la preparacién previa al servicio.
e Esresponsable de errores y omisiones durante el servicio.
e Eselencargado de resolver en primera instancia las quejas del cliente, o bien
reportadas al capitan.
e Da alos clientes informacion de interés general.

e Participa en sesiones de capacitacion y adiestramiento.

PASTELERO
Dirige, controla, planifica y coordina todas las tareas que se realizan en la pasteleria.
e Maneja y controla las formulaciones.
e Cuida que la mise en place se realice segun lo planificado.
e Distribuye el trabajo.
¢ Realiza los trabajos mas delicados.
e Colabora en la seleccion del personal requerido en la pasteleria.

AYUDANTE DE PASTELERIA
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Realiza las tareas mas mecanicas de la pasteleria.

Elabora total o parcialmente algunas masas, pasta o batidos.

Rellena algunas piezas y termina algunos trabajos sencillos
Ejecuta el arreglo y limpieza de la pasteleria.

Ordena cavas, neveras y deposito.

Colabora en la preparacion de la mise en place.

Colabora en todos los trabajos sencillos de la pasteleria.

Sustituye al maestro en su ausencia.

Recibe érdenes directas del maestro y las distribuye al resto del personal.

Realiza los principales trabajos de la pasteleria.

Es responsable por el arreglo general de la pasteleria.
Comunica al maestro los requerimientos de mercancias
Decora y monta piezas diversas.

Vigila y controla la elaboracion de la masa y batidos.

PERSONAL DE SONIDO E ILUMINACION

Verificar que todas las cajas de sonido estén en perfecta condicion para el

evento.

Identificar que no haya fallas en el sistema de cableado.
Crear el escenario ideal de luces para cada tipo de evento.
El DJ debe tener conocimiento de todo tipo de musica.

El DJ tiene que mezclar pistas nuevas en vivo.
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e Ser cortes con los invitados y complacerlos en todo tipo de musica.

PASANTES
Son las personas que trabajan como aprendiz de un titular, para obtener experiencia
en el campo laboral.

e Cumplir con las normas y reglamentos establecidos en la empresa.

e Cumplir con las actividades definidas en este manual.

e Mantener relaciones cordiales y respetuosas con los funcionarios,
compafieros y publico en general.

e Hacer uso del conducto regular y comunicar oportunamente a los Asesores
las dificultades que se presenten en el desarrollo de sus funciones.

e Actuar de acuerdo con las normas, principios y ética profesional.

e Aplicar los procedimientos de seguridad, proteccion, confidencialidad y
conservacion de la informacion y la documentacion.

e Velar por el correcto uso y conservacion de los equipos e insumos asignados
0 puestos a disposicién para el desarrollo de sus funciones.

e Mantener una presentacion personal adecuada para desempefarse en el
sitio de la préactica. En el caso de los estudiantes a quienes la Institucion
Educativa les exige el porte del uniforme, deberan cumplir con este requisito.

e Justificar las inasistencias a las practicas por calamidades domésticas o
casos de fuerza mayor en forma oportuna, compensando el tiempo de

ausencia.
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e Abstenerse de realizar trabajos para su beneficio o para terceros, ajenos a
las actividades concertadas.

e Diligenciar la planilla de control de asistencia y evaluacion.

¢ Realizar informes periédicos que evidencien el trabajo desarrollado.

e Acatar las recomendaciones que le sean impartidas, siempre que hagan
parte y aporten a las actividades asignadas en el acta de compromiso.

e No consumir bebidas embriagantes ni sustancias que produzcan
dependencia fisica o psiquica dentro de las instalaciones de la Entidad, ni
presentarse en estado de embriagues o bajo el efecto de dichas sustancias
a las dependencias de la Fundacion.

e Cumplir con las normas propias de la actividad que se le asigne dentro del

proceso de comercializacion de nuestros productos.

GUARDIAS

e Prestar seguridad en todo momento y lugar de algin evento realizado por la
empresa

e Proteger las instalaciones de la empresa, mediante vigilancias establecidas
por turnos.

e Verificar las chapas y cerraduras de las puertas y otros instrumentos de
seguridad.

e Controlar los vehiculos que salen e ingresan en comision de servicios, con

los respectivos repuestos y accesorios.
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e Controlar el ingreso y salida de bienes con las respectivos partes, verificando
el bien, sus caracteristicas fisicas, motivo de ingreso o salida, dependencias
de origen y destino, persona responsable del traslado, entre otros aspectos.

e Custodiar en las garitas de guardiania las llaves de las oficinas
administrativas, del local de eventos y de las bodegas segun le sean
encomendadas.

e Apoyar el control de ingreso y salida de los trabajadores administrativos,
operativos y publico en general.

e Efectuar rondas permanentes por los ambientes para garantizar su
seguridad.

e Vigilar los transformadores y talleres e instalaciones eléctricas, llaves de

agua, pozos, y bombas de agua potable.

PERSONAL DE LIMPIEZA
Es la persona que se ocupa de la limpieza y mantenimiento de inmuebles. Para ello,
emplea los productos y la maquinaria mas adecuados y respeta las normas de
utilizacion.

e Limpieza de suelos (barrer, fregar).

e Limpieza de muebles (quitar polvo, pasar el trapo).

e Limpieza de cristales.

e Vaciado de papeleras.

e Reposicion de material (servilletas, papel higiénico, jabon).
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e Limpieza de las bodegas.

e Limpieza del local antes y después del evento.

4. DERECHOS Y OBLIGACIONES LABORALES DEL PERSONAL DE LA
EMPRESA GLOBAL EVENTOS.
DERECHOS DEL PERSONAL
¢ Afiliacion a la Seguridad Social desde el primer dia de trabajo.
e A percibir como minimo el sueldo basico (318 usd).

e A percibir horas extras y suplementarias, en el caso que trabajes estas

horas.
e A percibir los décimos tercero y cuarto en las fechas establecidas.
e A percibir los Fondos de Reserva a partir del segundo afio de trabajo.
e A un periodo de vacaciones laborales remuneradas.
e A recibir una compensacion por el salario digno.
e Solicitar certificados relativos a su trabajo.

e A recibir un pago por concepto de utilidades.

OBLIGACIONES DEL PERSONAL
e Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;
e Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado

los instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro
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que origine el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito
o fuerza mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;
Observar buena conducta durante el trabajo;

Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;
Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios
materiales que amenacen la vida o los intereses de empleadores o
trabajadores;

Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de
fabricacion de los productos a cuya elaboracién concurra, directa o
indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por razén del trabajo que
ejecuta;

Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las

autoridades.

. OBLIGACIONES DEL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA GLOBAL

EVENTOS

Celebrar un contrato de trabajo.

Inscribir el contrato de trabajo en el Ministerio de Relaciones Laborales.
Afiliar al trabajador a la Seguridad Social (IESS), a partir del primer dia de

trabajo, inclusive si es a prueba.
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e Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles
maltratos de palabra o de obra.

e Sueldo basico que se debe pagar es de 318.00 usd.

e Asumir el porcentaje (11,15%) que corresponde al empleador por la
seguridad social.

e Pagar horas extras y suplementarias.

e Pagar los décimos tercero y cuarto.

e A partir del segundo afio de trabajo pagar los Fondos de Reserva.

e A pagar una compensacion por el salario digno.

e A pagar utilidades si la empresa tiene beneficios.

6. REUNIONES DEL PERSONAL DE GLOBAL EVENTOS
A fin de cumplir con las responsabilidades determinadas e impulsar de manera
adecuada el proceso de mejoramiento continuo se reunira el primer martes de cada
mes, a la hora en que se disponga Gerente General.

7. MULTAS
Los colaboradores que lleguen atrasados pagaran una multa de $0,10 por minuto
de retraso, la multa por atraso en un dia no excedera de $ 2,00. Los que faltaren
pagaran una multa de $ 2,00 por cada falta; las multas seran contabilizadas por el
Gerente General quien presentara un informe semanal a contabilidad para que sea

descontado en el rol de pagos correspondiente; el valor que se recaude por
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concepto de multas serd utilizado en actividades organizadas para

colaboradores de la empresa.

MATRIZ FODA DE LA EMPRESA GLOBAL EVENTOS

los

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES
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e Exclusividad en el disefio de e Bajos costos
eventos e Gran nicho de mercado
e Variedad de menus e Lealtad de los clientes
e Variedad en catering
e Originalidad en adornos florales
e Personal altamente -calificado
en todas las areas

e Publicidad y promociones

DEBILIDADES AMENAZAS

e Falta de coordinacion del Suspension de eventos

ersonal . .
P Cambios climaticos en eventos

e Toma de decisiones al aire libre

apresuradas por causa de

Competencia
imprevistos

« Mejorar el control de gastos Incumplimiento de proveedores

ANALISIS DE LA MATRIZ

Con nuestra propuesta las amenazas se pueden convertir en oportunidades y las
debilidades en fortalezas.

La propuesta consta de estrategias con objetivos, alcance, normas, politicas y
conceptos generales en cuanto se refiere a la manipulacion e higiene de alimentos,

sanitacion y calidad de servicio detallando cada uno de ellos.

113



ESTRATEGIAS DE SUPERVISION

MANIPULACION E HIGIENE DE Cadigo:
ESMH-A001

'C"' =
‘Curenlos ALIMENTOS

UHLJ.‘\NIAAL'II.‘IH PROFESIONAL INTEGRAL

OBJETIVO ALCANCE

Establecer directrices para una | Inicia con la recepcion de materia
adecuada manipulacion, e higiene en la | prima, continua con la preparacion
preparacion de alimentos que se serviran | de los alimentos y concluye al

en el buffet. servir el menu en la mesa de los

clientes.

NORMAS, POLITICAS Y CONCEPTOS GENERALES

Supervisar: La supervisibn se considera como la actividad de observar,
registrar y regular las actividades que se llevan a cabo en un proceso.
Manipulacion: Manejo de una cosa con las manos, la manipulacién de los
alimentos debe hacerse en condiciones de maxima higiene.

Manipulador de alimentos: Se refiere a aquella persona que por su actividad
laboral tiene contacto directo con los alimentos durante su preparacion,
fabricacion, transformacion, elaboracion, envasado, almacenamiento,
transporte, distribucién, venta, suministro y servicio.

BPM: Significa Buenas Practicas de Manipulacion, las cuales son conjunto

de disposiciones reglamentadas para la buena manipulacién de los alimentos y
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bebidas en toda la cadena alimentaria, obtencion de la materia prima,
almacenamiento, recepcion, preparacion previa, preparacion final,
almacenamiento, distribucion, servido y consumo final, que garantizan su
seguridad para el consumo humano. Incluye cualquier tipo de prevenciéon de
contaminacion.

Higiene de los alimentos: Incluye cierto nimero de rutinas que deben
realizarse al manipular los alimentos con el objeto de prevenir dafios potenciales
a lasalud. Los alimentos pueden transmitir enfermedades de persona a
persona asi como ser un medio de crecimiento de ciertas bacterias (tanto en el
exterior como en el interior del alimento) que pueden causar intoxicaciones
alimentarias.

Calidad: Grado en el que el conjunto de caracteristicas de un producto cumple
con los requisitos del cliente.

Caracteristicas de la calidad: Caracteristica inherente a un producto, proceso
o sistema relacionados con un requisito.

Control de calidad: Parte de la gestién de calidad, orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Calidad Sanitaria: Conjunto de requisitos microbiolégicos, fisicoquimicos y
sensoriales que debe reunir un alimento para ser considerado inocuo para el
consumo humano.

Contaminacién cruzada: Proceso por el cual los microorganismos patdégenos

y otras sustancias dafiinas son trasladados mediante equipos, personas,

115


http://es.wikipedia.org/wiki/Alimento
http://es.wikipedia.org/wiki/Salud
http://es.wikipedia.org/wiki/Enfermedades
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultivo_(microbiolog%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Bacteria
http://es.wikipedia.org/wiki/Intoxicaci%C3%B3n_alimentaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Intoxicaci%C3%B3n_alimentaria

materiales de limpieza, de una zona sucia a una zona limpia, posibilitando la
contaminacion de los alimentos.

Por ejemplo, sucede de comida a comida, cuando los alimentos crudos estan
almacenados junto a los alimentos cocidos sin proteccion, de persona a comida;
cuando las manos de los manipuladores estan sucias, de equipo o utensilio a
comida, cuando se limpia la cocina con trapeadores sucios de los bafios.
Sanitizacion: Desinfeccion de un lugar, la reduccion del namero de
microorganismos Vvivos, generalmente no mata las esporas bacterianas. Un
desinfectante eficaz reduce el nimero de microorganismos a un nivel que no
perjudica la salud. Ningun procedimiento de desinfeccion puede dar resultados
plenamente satisfactorios, a menos que a su aplicacion le preceda una limpieza
completa.

Servicio: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las
necesidades de un cliente.

Cliente: Organizacidn o persona que recibe un producto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Informacién: datos que poseen significados.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Objetivos de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman entradas en salidas.

Directriz: Regla o norma a seguir.

Solicitud: Accion de solicitar o pedir.

Recepcidén: El Hecho de recibir algo de alguien.

Disposicion: Modo en el que se encuentra o esta colocado la materia prima y
gue es lo que se hara con ella.

Conservacién: Lograr que la materia prima permanezca en buen estado.
Stocks: Materia prima o producto terminado que mantiene la empresa en
bodegas.

Minimo: La menor cantidad a la que se puede llegar.

Méaximo: La mayor cantidad a la que se puede llegar.

Verificacion: Accion de comprobar y / o demostrar que es verdadero o esta
bien.

Devolucion: Entregar o enviar una cosa a quien nos entrego (proveedor).
Despacho: Atender a clientes o al publico enviar la mercaderia.

Materia Prima: Materiales que son utilizados y transformados para obtener un

producto terminado (alimentos).
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Materia Prima Conforme: Materiales que cumplen con todas las

especificaciones técnicas requeridas y pactadas entre la empresa y el

proveedor.

NO

RECEPCION DE MATERIA PRIMA

Responsable

Actividad

01

CHEF

Verifica, que la cantidad en unidades o en medida se

la correcta.

02

CHEF

Verifica que los productos sean frescos y aptos para

la preparacion de los alimentos.

03

CHEF

Almacena vy distribuye los productos de acuerdo al
uso que se les vaya a dar; los productos que
requieren mantener la cadena de frio seran
guardados de inmediato en los refrigeradores y
congeladores dependiendo del caso.

e Helados seran guardado en los congeladores

e Mariscos seran guardados en los

congeladores
e Carnes en refrigeradores
e Lacteos en refrigeracion

e Esencias en refrigeracion
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e El resto de materias primas en las perchas,
en los sitios destinados de acuerdo a tipo de

materia prima.

Organiza, dirige y coordina el trabajo del personal a

04 CHEF
Su cargo.
Realiza de manera cualificada, funciones de
planificacion, organizacién y control de todas las
05 CHEF

tareas propias del departamento de cocina y

reposteria.

PREPARACION DE ALIMENTOS

06

Personal

Cocina

de

Se cambia de indumentaria, con la vestimenta
adecuada, sus accesorios que garanticen la asepsia
durante el proceso de preparacién; todo el personal
que labora en cocina debera estar con:

e Malla en el cabello

Safari o toca

e Mandil o delantal

e Guantes de quirargicos
e Mascarilla

e Calzado antideslizante

¢ Uniforme completo
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Verificar que los puestos de trabajo, utensilios,
Personal de | equipos estén correctamente limpios y desinfectados
07
cocina caso contrario realizar su respectiva limpieza y
desinfeccion.
Personal de | Realiza su respectivo lavado y desinfeccion del
08
cocina producto para su correspondiente preparacion.
Realiza de manera calificativa, autbnoma vy
Personal de
09 responsable, la preparacion, aderezo y presentacion
cocina
de platos utilizando las técnicas mas idéneas.

MENU SERVIDO AL CLIENTE

Es responsable de tener surtidas las estaciones de
Equipo de
10 servicio con todo lo necesario: Sal, azlcar, salsas,
servicio
cubiertos, etc.

Equipo de | Debe ayudar al capitan en el acomodo de los
11
servicio clientes en las mesas.
Debe conocer perfectamente el menu e inspeccionar
que los platillos sean segun lo solicitado por el cliente
Equipo de
12 antes de llevarlos a la mesa
servicio

e Recoger los muertos

e Reemplazar ceniceros
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ESTRATEGIAS DE SUPERVISION

SANITACION

Cddigo:

ES-S001

OBJETIVO

ALCANCE

Proporcionar informacion necesaria para

gue todo el personal desarrolle las

actividades indicadas para garantizar la
inocuidad del producto, mediante la

implementacion de los procedimientos

Inicia con un tratamiento dirigido a la

desinfeccion de superficies

(eliminacion de microorganismos
patégenos), en estanques de agua,
estanterias, cocinas,

en pisos,

operativos estandarizados de | vestidores y hasta en los mismos
Sanitizacion. alimentos etc.
No Responsable Actividad

DESINFECCION DE SUPERFICIES

Realizar sin cualificacion las tareas de limpieza de
Personal de
01 atiles, maquinaria y menaje del local de eventos y
limpieza
cocina
Personal de | Realizar las labores de limpieza de maquinaria,
02
cocina fogones y demas elementos de cocina.

PRACTICA DE LOS HABITOS PERSONALES DE LIMPIEZA
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Lavado de manos.

e Lavarse las manos con jabdn anti-bacterial y un
cepillo para las ufias antes de empezar a
trabajar, durante el trabajo, y las veces que sea
necesario para conservarlas limpias.

e El lavado correcto de las manos es uno de los

Personal de
03 elementos mas importantes de la Sanitizacion.
servicio
e Frotarse fuerte por lo menos durante 30
segundos.
e Lavarse los brazos hasta los codos.
e Lavarse las manos todas las veces que salga
del area de trabajo.
e Usar alcohol en gel para desinfectar las manos
Personal de
04 Bafiarse diariamente
servicio
Personal de
05 Bafiarse diariamente
servicio
Personal de
06 Mantener las ufias limpias y recortadas
servicio
Personal de
07 Usar redes efectivas para el cabello
servicio
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Personal de
08 Usar tapabocas siempre
servicio
Personal de | Evitar tocarse el cabello, nariz, boca al manejar
09
servicio alimentos.
Personal de | No debe usarse tabaco en ninguna forma mientras se
10
servicio esta en la elaboracion de alimentos
Personal de | Usar ropa y uniformes limpios y libres de mugre que
11
servicio pudiera contener microorganismos.
Personal DE | Toser y estornudar directamente hacia el piso nunca
12
SERVICIO sobre los alimentos o superficies para alimentos.
MANEJO Y ALMACENAMIENTO
Recuerde conservar los alimentos calientes, calientes,
Personal de
13 los alimentos frios, frios, los alimentos congelados,
produccion
congelados.
Incluir un programa que registre las temperaturas de
elaboracion y conservacion en forma regular porque:
a) Es una prueba documentada que los alimentos
Personal de
14 fueron elaborados, enfriados y conservados a
produccion
las temperaturas adecuadas.
b) Garantiza la seguridad y reduce la probabilidad
de quejas por parte de un cliente
15 Personal de | Confirme con su supervisor de que exista un programa
produccion por escrito
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Personal de | Nunca debe permitirse que los alimentos se
16

produccion contaminen entre si

Departamento de Carnes siempre debera limpiarse y

Personal de
17 sanitizarse entre cada partida y entre las diferentes

produccion

clases de carne; como res y puerco.

Personal de | Las distintas clases de carne deben almacenarse y
18

produccion exhibirse por separado.

Personal de | De ser posible, se deben usar diferentes lineas de
19

produccion procesamiento y equipo para las distintas clases.

Personal de | Con regularidad deben retirarse la basura y reciclables
20

produccion a los lugares apropiados.

Personal de | Nunca se debe colocar envoltorios 6 cajas de cartdn
21

produccion sobre las superficies de elaboracion de alimentos.

Personal de | Nunca se deben limpiar los cuchillos, tazas u otros
22

produccion utensilios en las orillas de los depésitos de basura.

Personal de
23 Debe usarse Unicamente los contenedores aprobados.

produccion

Personal de
24 Rechazar cualquier producto en malas condiciones.

produccion

Personal de | Sea ordenado. La regla aqui es: un lugar para todo y
25

produccion todo en su lugar.
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Personal de | EI orden sirve para evitar la contaminacion y la
26
produccion contaminacion entre si.
Almacene todos los alimentos y empaques de manera
Personal de
27 gue no estén en contacto con el piso y las paredes,
produccion
cuando sea posible.
Almacene o exhiba los alimentos crudos aparte 6
Personal de | debajo de los alimentos cocidos. Los jugos de los
28
produccion alimentos crudos pudieran caer en los alimentos
cocidos y contaminarlos.
Personal de | Proteja todos los materiales de empaque contra la
29
produccion contaminacion.
Recuerde almacenar todas las cajas de empaque boca
Personal de
30 abajo para proteger la superficie de contacto de los
produccion
alimentos.
Personal de | Nunca deben mezclarse los alimentos cocidos y no
31
produccion cocidos juntos.
Personal de | Siempre debe mantenerse cubiertos los alimentos
32
produccion cuando estén almacenados.
Personal de | Mantener los quimicos de limpieza y pesticidas fuera
33
produccion de las areas de elaboracion de alimentos.

PROCEDIMIENTO GENERAL DE LIMPIEZA Y SANITIZACION
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Personal de
34 Prepara el area de trabajo.
produccion
Quita todas las sobras que hayan quedado en los
Personal de | equipos y mueve todos los objetos que no deban
35
produccion mojarse asi como basculas, platos desechables,
bolsas, letreros de paredes entre otros.
Saca todos aquellos objetos que no formen parte de tu
Personal de
36 area de trabajo, como equipos que ya noO USes,
produccion
zapatos, lockers, chamarras en fin no es un almaceén.
Personal de | Cubre los equipos eléctricos y toma corrientes con
37
produccion bolsas de plastico y cinta.
personal de | Barre completamente el piso Saca la basura grande de
38
produccion bajo de las mesas despegandolas de la pared.
Personal de | Desempotra las tablas de corte para que puedan ser
39
produccion limpiadas con mayor facilidad mas adelante
Personal de | Saca todos los recipientes de basura fuera del area y
40
produccion cambia las bolsas de plastico de los contenedores.
Prepara el sistema de 3 tinas para lavar todos los
accesorios y utensilios.
Personal de
41 e El primer compartimiento es donde vas a hacer
produccion

la limpieza, llénalo con agua y detergente en

polvo y desengrasante.
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El segundo compartimiento llénalo con agua
para enjuagar.

En el tercer compartimiento vas a desinfectar,
llénalo con agua y desinfectante sigue las
instrucciones de la etiqueta del producto en
cuanto a la temperatura del agua.

Revisa la concentracion del desinfectante, si
usas muy poco los utensilios no se van a
desinfectar, si usas mucho puede ser toxico.
Desarma los equipos llevando los accesorios al
sistema de 3 tinas. Lava todas las piezas en el
primer compartimento con el desengrasante.
Primero, enjuaga, talla o remoja todo antes de
lavar.

Segundo, lava todo en el primer
compartimiento, cambia la solucidon detergente
cuando ya no haga espuma o cuando el agua
se ensucie.

Tercero, enjuaga con agua, si el agua se
ensucia o se llena de espuma, cambiala.
Cuarto, mete todo en la tina para desinfectar,

revisa el reloj y desinfecta durante el tiempo
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recomendado, y cambiala cuando la
concentracion ya no es recomendada.

Quinto, deja secar todo al aire es muy
importante que no utilices trapos o servilletas,
ya que puedes volver a contaminara todo lo que

ya lavaste.

Aplica desengrasante

Utilice la pistola espumadora automatica de

Personal de
42 arriba hacia abajo en paredes, mesas de
produccion
trabajo, tablas de corte, equipos, pisos y en
todas las superficies lavables.
Enjuaga las superficies.

e Enjuaga todas las superficies de trabajo que
tallaste con desengrasante utilizando la pistola
de rocio asegurandote de utilizar abundante

Personal de
43 agua.
produccion

e Retira el exceso de agua inclinando las mesas
de trabajo, nunca con un jalador.

e Lleva el exceso de agua hasta los desaglies con
un jalador para pisos.

Personal de
44 Aplica sanitizador.
produccion
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Sanitiza todas las areas de trabajo utilizando la
pistola de rocio, sobre todo en las superficies
gue previamente enjuagaste.

Deja secar al ambiente.

46

Personal

produccion

de

Aplica tratamiento para drenaje

Retira los desechos que obstruyen el
resumidero.

Enjuaga con abundante agua el resumidero.
Aplica tratamiento para drenaje para degradar
los desechos organicos en trampas de grasa,

cafierias y drenajes.
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ESTRATEGIAS DE SUPERVISION

CALIDAD DE SERVICIO

Caodigo:

ES -C003

OBJETIVO

ALCANCE

Proporcionar a los colaboradores
conceptos béasicos para lograr que la
atencién y el servicio que se brinda a los

clientes sean de calidad excelente.

Inicia con la Atenciobn a las
necesidades del Cliente como
principal actor al que van dirigidos
todos los esfuerzos, su
implementacion asegura al cliente
gue la calidad del producto que él
esta comprando se mantendra en el
tiempo esto implica eficiencia en los
Procesos Productivos y Servicios,
mas que de controles eficientes para
una mejora continua, ya que cada
vez existen nuevas necesidades
gque atender, originando una

masificacion de productos
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altamente  competitivos en el

No Responsable Actividad

CALIDAD EN LA ATENCION

e La importancia de garantizar la satisfaccion y
fidelizacién del cliente.

Capitan de e Soluciones a situaciones imprevistas Yy
01

meseros reclamos.
e Perfeccionamiento de los servicios.

e Asegurar la satisfaccion del cliente.

PRESENTACION Y CONDUCTA PROFESIONAL

Comportamiento ético con los clientes y los

colegas.

e Presentacion personal de acuerdo con los
requisitos de higiene aplicables a las actividades

Capitan de

02 de Mesero(a).

meseros

e Uso adecuado de accesorios.

« Ejecucion de los servicios en forma coordinada.

e Aplicacion de normas de etiqueta en la mesa y

en el salon.

CONVIVENCIA EN EL TRABAJO
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03

Capitan

meseros

de

Atencion a los clientes al publico utilizando los
elementos de la percepcion social para facilitar
los procesos de interaccion.

El accionar del mesero en situaciones que
involucren  conflictos en el restaurante
obteniendo las soluciones adecuadas.

Iniciativa para resolver situaciones fuera de los
procedimientos establecidos.

Apoyo al equipo.

Actuar como nexo entre el cliente y demas areas
del restaurante.

¢, Como obtener la cooperacion del equipo de
trabajo valorizando la integracion y participacion
de todos en los resultados esperados?

La relacion con otros departamentos.

COM

UNICACION Y EXPRESION

04

Capitan

meseros

de

Expresion oral clara y articulada.

Lectura e interpretacién de los procedimientos,
rutinas e informaciones de servicios vinculados.
Escritura legible para anotacion de pedidos y

llenado de formularios.
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¢, Como identificar a través del lenguaje corporal
las posibles necesidades de los clientes?
Expresarse a través del lenguaje no verbal con
enfoque en la calidad de la atencion para facilitar
la solucion de la demandas del cliente.
Comunicarse de forma clara y precisa con el
equipo de trabajo.

Empleo de términos técnicos relativos a la

funcion.

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

05

Capitan

meseros

de

Cuidado de la salud y seguridad personal de los
clientes y del establecimiento

Seguridad personal.

Normas y procedimientos aplicables a
situaciones de emergencia.

Cuidado de la presentaciéon personal.

SEGURIDAD ALIMENTARIA

06

Capitan

meseros

de

Control de la calidad de los alimentos y bebidas
a ser servidos.
Aplicacion de los procedimientos de higiene y

seguridad en el local de trabajo.
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o Cuidado en la seguridad alimentaria en el trato
con alimentos vy bebidas, evitando Ia

contaminacion cruzada.

SERVICIOS DE CAPITAN DE MESERO

07

Capitan

meseros

de

El proceso de recibir y acomodar al cliente.

Supervisar la finalizacion de la atencion al cliente.

o EI capitan de mesero como planificador de
eventos y representante de ventas.

e« La organizaciéon y coordinacion del servicio
especial.

o La planificacién y revision del mendu.

e Supervision de la presentacion personal.

o El apoyo que el capitan de mesero debe prestar

al area administrativa.

SERVICIOS DEL MESERO

08

Meseros

Deberé ser cortes y de buenos modales, con espiritu
de servicio simpatia y personalidad, conocer los
conceptos bésicos de servicio a clientes, como:
servicio de comedor y bar, conocimientos basicos de
gastronomia, conocimiento Béasico de Vinos vy

licores.
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09

Meseros

Presentarse al trabajo debidamente aseado, tanto
del cuerpo como del uniforme

Conoce el uso correcto de la terminologia usada en
alimentos y bebidas

Conoce el uso del material y equipo de su

departamento.

10

Meseros

Limpia mesas, estaciones de servicio, ceniceros,
candeleros, menus, lamparas de mesas, charolas,
etc.

Ser responsable del correcto montaje de las mesas.
Cambia blancos sucios por limpios.

Conoce el correcto manejo de la loza y la cristaleria

para evitar roturas.

11

Meseros

Es responsable de tener surtidas las estaciones de
servicio con todo lo necesario: Sal, azlcar, salsas,
cubiertos, etc.

Ayuda a la Hostess en el acomodo de los clientes en
las mesas.

Presentarse al cliente con amabilidad y cortesia.

12

Meseros

Conocer perfectamente los platillos del mena, asi
como el tiempo de elaboracién y los ingredientes con

que estan preparados.

135



Sugerir al cliente aperitivos, cocteles y bebidas
después de la cena.

Presentarse al cliente la lista de vinos.

Asistir al cliente en la seleccion del vino.

Conocer la forma de abrir y servir los diferentes

vinos.

Supervisar el trabajo de su ayudante (garrotero).
Inspeccionar que los platilos sean segun lo

solicitado por el cliente antes de llevarlos a la mesa.

13 | Meseros Conocer y aplicar los diferentes tipos de servicio,
segun el evento.
Recoger los muertos.
Reemplazar ceniceros.
Cuando el cliente va a encender un cigarro,
el mesero lo ayuda con su encendedor.
Observar que los clientes no olviden ningun objeto.
14 | Meseros Participar en el sistema que se sigue para la

distribucién de la propina.
Ayudar en el entrenamiento del personal de nuevo

ingreso.
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15

Meseros

Reportar al capitan los comentarios de los clientes
acerca del servicio y la calidad de los alimentos y
bebidas.

Evitar conversaciones con otro empleado en
asuntos de caracter personal; cada mesero tiene un

area especifica.

16

Meseros

No dar érdenes a gritos.

No discutir con nadie, especialmente con clientes, el
cliente siempre tiene la razoén.

Jamas secarse la cara con las servilletas.

Si una servilleta cae al suelo, reemplazarla por otra.

No fumar dentro del area de trabajo.

17

Meseros

No gritar dentro de la cocina.
No hablar a base de majaderias.
Nunca comer durante el servicio.

Caminar rapido no correr.

18

Meseros

Ser amable con los nifios es un buen detalle de
cortesia.

No colocar las manos en los bolsillos.

Jamas contar la propina frente al cliente.

No olvide llevar consigo: Pluma, encendedor,

descorchador, quita migajas durante el servicio.
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SERVICIOS DEL CHEF

El chef o cocinero debe asegurarse de que la cocina
funcione efectivamente y con rentabilidad.

El chef o cocinero esta a cargo de mantener los mas
altos estandares de la higiene en la cocina. Para
mantener la salud publica es de suma importancia la
manipulacion segura de alimentos.

El chef establece las areas de almacenamiento, los
métodos de procesamiento y la preparacion de
los alimentos. Todas las  operaciones vy
procedimientos de la cocina deben ser conformes al

cddigo de higiene publica.

El chef es el responsable de planear los menus.

El chef es el responsable de seleccionar elementos
gue provean diversidad y puedan satisfacer los
paladares de sus clientes.

El chef es el profesional mejor entrenado en la
cocina y es responsable por la preparacién de toda

comida.

[ ]
19 Chef

[ ]

[ ]

[ ]
20 chef

[ ]

[ ]
21 Chef

El chef supervisa cada producto alimenticio en la

cocina.
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El chef o cocinero principal es el responsable de
ordenar y proveer todos los productos alimenticios e

insumos para la cocina.

22

Chef

El chef es el responsable de pedir el equipamiento
para la cocina, para servir y para la limpieza.

El chef o cocinero a cargo contrata sub-chefs y
también contrata y dirige a todo el personal de la

cocina.
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ANEXO 1: LOGO DE LA EMPRESA
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ANEXO 2: DISENO DE LAS ENCUESTAS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE SALUD PUBLICA

ENCUESTA DEL CLIENTE EXTERNO

Sus sugerencias son importantes, con la siguiente encuesta forma parte del control de calidad de atencion
y servicio al cliente de la Empresa Global Eventos

Ocupacion:

Género: Masculino ( ) Femenino ( )
1.- ;,Con qué frecuencia visita la Empresa Global Eventos?

Unavez ( ) Dos veces pormes ( ) Mas de tres veces pormes ( ) Raravez ( )
2.- ¢, Cémo califica el servicio que presta la Empresa Global Eventos?

Excelente ( ) Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( )

3.- ¢ Considera que el personal de servicio esta capacitado para dar una atencion de calidad?
Si() No ()
4.- ;Cree que el tiempo de espera durante el servicio de alimentos fue satisfactorio?
Si() No ()
5.- ¢ Como observa la cortesia, la actitud del personal que brinda atencion a los clientes?
Excelente () Muy Bueno () Bueno ( ) Regular ()
6.- ¢ El servicio obtenido cumplié con sus expectativas?
Si() No ()

7.- ¢ Cree gue el personal de servicio debe tener un instructivo de control de calidad le permita
dar atencién al cliente?
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Si() No ()
8.- ¢ El establecimiento cuenta con adecuadas instalaciones que garantizan su comodidad?
Si() No ()
9.- ¢ Qué aspectos piensa que el establecimiento deberia mejorar?

Calidad de los alimentos ( ) Amabilidad durante el servicio ( ) Rapidez en la atencién ( )
10.- ¢, Como define los atributos que tiene la Empresa Global Eventos?
Excelente ( ) Muy Bueno () Bueno ( ) ) Regular ()

GRACIAS POR SU COLABORACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE SALUD PUBLICA

ENCUESTA DEL CLIENTE INTERNO

Su colaboracién hara que mejoremos el servicio al cliente y seamos parte del plan de supervisién de
produccion de alimentos y servicios para la empresa global eventos.

Cargo:
Género: Masculino ( ) Femenino ( )
Nivel de instruccion: Primaria ( ) Secundaria () Universitaria () Otro ()

1.- ¢ Cuanto tiempo trabaja en la Empresa Global Eventos?
Menos de 6 meses ( ) Mas de 6 meses( ) Unafio( ) Mas de un afio ( )
2.- ¢ Qué tipo de capacitacion recibi6 de parte de la Empresa Global Eventos?
Instructivo ( ) Manuales ( ) Observando a su compariero ( )

3.- ¢Fue capacitado oportunamente por parte de la Empresa Global Eventos para el cargo que
desempeifia?

Si() No ()

4.- ; Como define el ambiente laboral de la Empresa Global Eventos?

Muy Favorable ( ) Favorable ( ) Nada Favorable ( )

5.- ¢ Considera que la infraestructura es adecuada para el buen desempefio de sus funciones?
Si() No ()

6.- ¢, Cree que la implementacién de un instructivo de control de calidad ayudaria al mejoramiento
del desempefio?

Si( ) No( )
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7.- ¢ Cuenta con el equipo especial de trabajo para el desempefio de sus funciones?
Si( ) No ()

8.- ¢La empresa posee los suministros y materiales necesarios para el cumplimiento de sus
actividades?

Si() No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXO 3: CLASIFICACION DEL SERVICIO DE EVENTOS SOCIALES POR SU

uso

FVEN TS SOCIALES BN EL DIA

o arpas |, sillas, mesas,., vajillas y todo el menaje completo
para una fiesta en & dia, en lugares abiertos o cerrados.

EVEM LG HUCIALES EMN LA NULCHE

sendjes cotnpletoy pdrd lields e lugdes abnerlos o cenados
aue incluyen fummacion

FWFNTOS FMPRFSARIALFS

= {odo para flenvar a cabo un evento empresanal, vajlla,
decoracon e lummacion.

FIESTAS TEMATICAS

* Decoracion especifica por alpun motive o fecha especial, al
igual gue menus, manteleria , cristaleriay vajillas
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ANEXO 4: GAMA DE PRODUCTOS

SERVICIO DE BANQUETES Y EVENTOS SOCIALES ‘

FUENTE: Global Eventos
ELABORADO POR: Roberto Marifio
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