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Cupitule I

DENOMINACION DEL HOTEL RADISSON PLAZA
EVROBUILDING CARACAS



CAPITULO |
1.1. Denominacion de la empresa
1.1.1 Ubicacién
El hotel se encuentra ubicado en la parte este de la ciudad de Caracas,
en la Urbanizacién Chuao, al lado del aeropuerto de la Carlota. Como se

puede observar en la Figura 1.

Figura 1. Ubicacion geogréfica del hotel radisson plaza eurobuilding

caracas.

Hotel Radisson

Plaza Eurobuilding

Fuente: www.googleearth.com, afio 2007.




1.1.2 Categorizacion

El hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas esta categorizado por el
Ministerio para el Poder Popular de Turismo de Venezuela como una
empresa de alojamiento cinco estrellas “Corona Dorada”, cumpliendo con las
normas establecidas por COVENIN, bajo el Registro Turistico Nacional
00352.

1.1.3 Tipos de servicios
El hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas cuenta con una gran
variedad de habitaciones disefiadas especificamente para satisfacer las
necesidades de los clientes, bien esté buscando una estadia sencilla y
cémoda, un espacio de trabajo y negocios o0 necesite mayores comodidades
para una larga estadia. Las instalaciones estan formadas por 2 torres y 1
centro empresarial:
» Radisson Plaza Eurobuilding Caracas.
= Eurosuites.
= Centro Empresarial.
Habitaciones ubicadas en la Torre Radisson:
Habitacion estandar (STQ): habitacién de 25 metros cuadrados de un

solo ambiente con cama tipo Queen. Ideal para grupos y ejecutivos que
desean hospedarse por cortas estadias.



Habitacion estandar doble (STW): habitacion de 25 metros cuadrados
de un sOlo ambiente con dos camas individuales. Ideal para clientes
particulares y corporativos que buscan practicidad y optimizacion de sus

presupuestos.

Habitacion business class (BlZ): habitaciones premiun con control
sistematizado de servicios, internet de alta velocidad, integracion panoramica

del bafio y la habitacién, disefio de vanguardia y atencién personalizada.

Habitacion business class suites (BCS): suite premiun de dos
ambientes con sala, area de trabajo, jacuzzi, kitchenette, disefio de

vanguardia, internet de alta velocidad y atencion personalizada.

Habitacion suite presidencial business class (STP): apartamento de 3
habitaciones mas servicio, estudio, sala, comedor, cocina empotrada, sala de

TV, increible vista, acabados de primera, disefio lujoso y de vanguardia.

Habitaciones ubicadas en la Torre Eurosuites:

Habitacion eurosuite estandar (ST1): conveniente suite de 40 metros
cuadrados de un solo ambiente tipo estandar con cama Queen Size. ldeal

para particulares y corporativos de estadias prolongadas.

Habitacion eurosuite business (STB): elegante, moderna y funcional
suite de 40 metros cuadrados de un solo ambiente tipo premiun con cama

King Size, internet de alta velocidad y estacion de trabajo.

Habitacion eurosuite business spa (SBS): elegante, espaciosa Yy

moderna suite de 80 metros cuadrados ideal para altos ejecutivos que



buscan una integracion perfecta entre lujo, funcionalidad y confort en sus
largas estadias. Cocina empotrada, sala comedor, monitor de plasma, bafio
de vapor, bafo principal y de visitas con acabados de lujo, internet de alta

velocidad, facilidades de proyeccion.

Habitacion eurosuite presidencial (STP): suite modular de 180 metros
cuadrados con tres habitaciones, sala principal, cocina empotrada, comedor,
bafio de visitas, estudio, acabados de super lujo, entradas independientes,

internet de alta velocidad y disefio de primera.

Todas las habitaciones representan la imagen el hotel, la cual no esta
basada en el esquema tradicional hotelero, sino que transmite la imagen de
la Venezuela Contemporanea, ajustadas a las necesidades del huésped,
ademas que es la combinacion de la excelencia, el estilo y la mas alta
tecnologia, y por supuesto toda la majestuosa, moderna y lujosa

infraestructura.

Bares y Restaurantes:

El hotel actualmente cuenta con 4 restaurantes, servicio de room
service y la seccion de eventos y banquetes adscritos al departamento de

alimentos y bebidas.

Jardin de Cristal: restaurante de ambiente informal, con servicio de
desayuno, almuerzo y cena buffet. Ubicacion: Nivel lobby. Abierto de lunes a

domingo con horario comprendido desde 6:00 AM hasta las 5:00 PM.

La Terraza: restaurante producto de varias fusiones de restaurantes

pasadas con servicio de pizzeria, pastas y comida variada (sol y sombra, il



forno del euro y verde lecho). Ubicacion: nivel lobby frente al restaurante

jardin de cristal con horario comprendido desde 5:00 PM hasta las 11:00 PM.

Chef’s Table: restaurante de lujo con especialidad en alta gastronomia
y excelente servicio. Ubicacion: nivel lobby. Abierto de lunes a viernes con
horario comprendido desde 7:00 PM hasta las 11:00 PM.

Lobby Bar: café con sillas y mesas para los huéspedes y visitantes.
Ubicacién: nivel lobby, frente a recepcion de Radisson. Abierto de lunes a
domingo con horario comprendido desde 5:00 PM hasta las 11:00 PM.

1.1.4 Salones

El hotel cuenta con 21 salones de gran versatilidad para reuniones y
banquetes, con capacidad de 20 a 2000 personas, poseen equipos
audiovisuales equipo completo de sonido y luces, telefax, proyectores de
diapositivas, retroproyectores, proyectores de cine, pantallas, sistema de
traduccion simultdnea, coordinador de conferencias.

Salones ubicados en el nivel lobby:
4+ United.
Salones ubicados en el nivel so6tano —-1:

+ Los Jarales.

+ Rubi.



4+ Opalo.

4+ Agata.

4+ Topacio.

+ Amatista (Actualmente cumple la funcién de oficinas de audio y video).
+ Diamante.

4+ Turmelina.

+ Aguamarina.

En la actualidad Oficinas de AVECINTEL.
4+ Granate.

4+ Zafiro.
Salones ubicados en el nivel s6tano — 2:

+ Plaza Real. Salon principal con capacidad para 2000 personas. Puede

utilizarse como plaza real seccion "A "y plaza real seccion B".
+ Plaza Venezuela. Capacidad para 250 personas.
+ Plaza Caracas. Capacidad para 250 personas.
Salones ubicados en el nivel mezzanine:

+ Cassandra.



+ Costa Esmeralda - Capacidad para 200 personas.

4+ Costa Dorada - Capacidad para 150 personas.

4+ Costa Marfil - Capacidad para 90 personas.

+ Costa de Oro - Capacidad para 100 personas.
1.1.5 Servicios al cliente

Room service las 24 horas, lavanderia y tintoreria, estacionamiento

cubierto para 1200 vehiculos, valet parking, maguina de hielo en cada piso,
piso para no fumadores, business center, salén privado para reuniones,
servicio courier y renta de celulares, servicio de concierge las 24 horas,
guarderia, galeria comercial exclusiva con: agencia de viajes, linea aérea,
boutique de ropa para damas y caballeros, fotocine, souvenir y articulos de
artesania nacional, joyeria, libreria y farmacia.

1.1.6 Areas recreativas

El hotel dispone de un area de piscina para adultos y nifios, gimnasio,

sauna, bafio de vapor y cancha de tenis.

1.1.7 Breve reseia historica

Segun informacién obtenida, a través del departamento de recursos

humanos del hotel Eurobuilding, se estudié los antecedentes del hotel.



Desde hace 20 afos, miles de personas de diferentes paises y regiones
han visitado las instalaciones del hotel Eurobuilding Madrid. Esta experiencia
ha conllevado a la creacion y desarrollo de otros proyectos, en los que se ha
trasferido todo el trabajo que afio tras afio se ha puesto en practica, gracias

al contacto directo con clientes excepcionales.

La idea de crear un hotel en Sudamérica surge bajo la experiencia del
hotel Eurobuilding Madrid, y se inicia con un estudio en 1.978 de donde situar
el hotel. Viendo las alternativas y observando que Venezuela era un pais que
contaba con estabilidad politica y estabilidad monetaria deciden hacer

negociaciones para crear el hotel Eurobuilding en el pais.

En 1982 comienza el movimiento de tierra y para el afio de 1989 el
estado necesitaba alojar a las delegaciones que venian del extranjero,
solicitan asi la colaboracion del Eurobuilding para que abriera con ciertas
restricciones, es decir, sblo pudo estar listo cuatro pisos, el restaurante jardin

cristal, el lobby y la piscina.

Ya abierto el hotel y el personal contratado, no se podia cerrar para

terminarlo, asi que se culminé en la marcha para principios de 1990.

El hotel es administrado por Promociones Eurobuilding de Venezuela,
S.A. que es la empresa operadora de hoteles en Espafia; la propietaria es
Eurobuilding Internacional, C.A., cuyo capital para ese entonces era mixto, es

decir, capital extranjero y nacional.

Para mediados de 1992 debido a la presién del pago de la nacion de la
deuda derivada del aval. La asamblea de accionistas decide ampliar el
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capital para poder atender la deuda antes indicada, en septiembre del mismo

afo entran nuevos accionistas, los sefores Zarikian y Di Masse.

A finales de 1.998, los sefiores Zarikian adquieren la totalidad de las
acciones del Eurobuilding Internacional C.A., convirtiéendose en propietarios
del hotel, el cual durante afios de lucha y pese a las diferentes situaciones
sociales, econdmicas y politicas que ha vivido el pais ha logrado colocarse
en un alto nivel de prestigio tanto nacional como internacional, despertando
el interés de cadenas hoteleras como Radisson Plaza, tanto asi que en
Agosto del afilo 2000 adquiere una franquicia para operar el Hotel como
RADISSON PLAZA EUROBUILDING CARACAS.

Para el primero de Octubre del afio 2007 el hotel se desligd de la
Cadena Radisson convirtiendose en “EUROBUILDING HOTEL & SUITES”
con el propésito de crecer como una cadena independiente con dos hoteles
proximamente a aperturarse, en las ciudades de Barinas y Puerto Ordaz
respectivamente y un proyecto en marcha con la finalidad de abrir un hotel en

Argentina.

1.1.8 Estructura organizativa

La estructura del hotel Eurobuilding permite al personal la interaccién de
los diversos trabajos, asi como el orden jerarquizado de las tareas que cada
empleado desempefia en el hotel. La organizacion es eficiente si esta

estructurada para trabajar buscando el logro de los objetivos.

El hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas cuenta con una
estructura organizativa en forma vertical (Figura 2), donde se observa la

jerarquizaciéon en cada nivel del organigrama.
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Se puede encontrar la presidencia que se denomina Eurobuilding
Internacional Compafiia Anénima (EICA) dentro del hotel. La presidencia la
toman por turno entre los duefios del hotel, los hermanos Zarikian. Se
observa un gerente de atencion al cliente que depende directamente de la
presidencia, un contralor que depende de la gerencia general y un gerente de
control de calidad, que reporta al gerente de operaciones. Luego se visualiza
los diversos departamentos que conforman las gerencias del hotel, entre
ellos los primeros generadores de ingresos: ama de llaves y alimentos y
bebidas.

Con respecto a la estructura organizativa, segun Scheel, (1989: 16) se

dice:

La aplicacion del criterio de autoridad y jerarquia a los cargos
funcionales descritos dard como resultado la configuracion
de niveles de responsabilidad y lineas de autoridad-
supervision, que finalmente representan el organigrama. Es
decir, la ubicacion de cargos funcionales por niveles de
responsabilidad-jerarquia (configuracion horizontal) y lineas
de autoridad-supervision  (configuracion vertical) en
departamentos operados y de servicio de un hotel se

denomina finalmente como organigrama.

De acuerdo a lo planteado por Scheel, el organigrama general del hotel
cumple con la linea de autoridad-supervision, ya que es de forma vertical y
es interfuncional, cumple con principios de planificacion y control en su orden
de jerarquia. Cada uno de los cargos deben estar relacionados de manera
Optima para el buen desarrollo operacional, ya que al estar las funciones
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intercomunicadas, permite que la operacion del hotel mantenga un equilibrio

positivo, a fin de que los objetivos se conviertan en hechos.

Figura 2. Estructura organizativa del hotel radisson plaza eurobuilding

caracas.
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Fuente: Departamento de Control de Calidad del Hotel. Afio 2007
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1.1.8.1 Descripcién de la estructura organizativa

e Nivel presidencial:

Presidencia: representada la Junta Directiva de la empresa se encarga
de dirigir y controlar el hotel, sin embargo para poder hacerlo cuenta con el
apoyo de la Gerente General y el Gerente de Operaciones, de hecho a pesar
de que el Presidente es quien tiene la Ultima palabra, es la alta gerencia

general quien esta en constante contacto y comunicacién con la operacion.

e Altagerencia:

Gerencia General: es la encargada de dirigir y controlar todos los
departamentos del hotel, la Gerencia General actualmente dirigida por la
sefiora Tachi Molina, es la encargada de dirigir y evaluar de manera global la
operacion completa, llevada a cabo dia a dia. Es a través de los gerentes
responsables de cada area que puede obtener la informacién necesaria para

planificar, organizar, dirigir, controlar y llevar las decisiones a cabo.

Gerencia de Operaciones: es la encargada de supervisar todas las
operaciones realizadas en el hotel, esta gerencia como su nombre lo indica
supervisa de cerca la actividad en las areas operativas ademas es el
encargado de llevar y mediar la informacion entre la Gerencia Media y la

Gerencia General.

Gerencia de Atencion al Cliente: es la encargada de suministrar
cualquier informacién requerida por los clientes, acerca del hotel. Esta

gerencia se especializa en manejar las quejas, las inquietudes y peticiones



14

de los clientes, resuelve problemas al mismo tiempo que lleva estadisticas,
gue permiten mejorar el servicio prestado, evaluando junto con el

departamento de control de calidad los estandares de atencion al cliente.

Contraloria: es la que se encarga directamente de los departamentos
de almacén, crédito, costos, caja departamental y ndmina. Es un area de
mucho peso en la actividad hotelera y esta estrechamente ligada con todos

los procedimientos administrativos de la operacion.

Gerencia de Control de Calidad: es la que se encarga de estudiar,
analizar y documentar las estructuras organizativas y a su vez los estandares

de cada uno de los departamentos.

e Gerencia media:

Gerencia de Recepcion: es la encargada de la presentacion del hotel,
debido a que es la primera impresion del huésped. Debe supervisar todo el
trabajo del personal en el front desk, a fin de lograr el objetivo que sigue
ofrecer un servicio de calidad, asimismo, chequea junto a reservaciones las
habitaciones disponibles para la venta. Esta estrechamente ligado a la
gerencia de ama de llaves, lavanderia y alimentos y bebidas, debido a que,
lo ofrecido desde el momento en que se procesa la reserva hasta el
momento de hacer el check out es la gerencia de recepcion quien da la cara
pues es este personal quien atiende, describe y orienta al huésped en la
adquisicién de la habitacion de acuerdo a su necesidad, es quien asigna la
habitacibn y es ademds, quien recibe los elogios o desagrados de los
huéspedes y por lo tanto es quien participa a los departamentos involucrados

las exigencias de los huéspedes.
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Gerencia de Lavanderia: es la encargada de lavar toda la lenceria y
ropa de los huéspedes que asi lo requieran, ademas de ello presta el servicio
de lavanderia a los uniformes de los empleados por lo que es responsable de

la presencia en su gran mayoria de las personas que laboran en el hotel.

Gerencia de Ama de Llaves: es la responsable del aseo de las
habitaciones y &reas publicas, teniendo a su cargo un supervisor de turno
que vigila dia y noche el movimiento en los pisos. Esta es un area delicada

puesto que, es el motivo principal que atrae a los huéspedes, el alojamiento.

Gerencia de Alimentos y Bebidas: dirige las funciones relacionadas con
el proceso de produccion de A & B, como son: elegir la materia prima, buscar
el proveedor, cuidar del proceso de elaboracién, regular la frecuencia de
compra de materia prima, existencia y disponibilidad de los alimentos cuando
sean solicitados. Su comunicacién con cocina, compras, almacén vy
restaurantes es vital para poder prestar un servicio de calidad debido a que
este departamento es el segundo generador de ganancias del hotel muchas

veces igualando la ganancia por venta de habitaciones.

Direccion de Ventas: se dedica principalmente a las ventas y a la
publicidad, es éste quien contacta a los clientes y es el encargado de vender
los servicios del hotel ante las empresas, debe apoyarse con el
departamento de Mercadeo pues la informacién que manejan debe ir de la

mano.

Gerencia de Mercadeo: es el encargado del control de ventas, crea
paquetes promociénales en temporadas de baja ocupacion, promueve
relaciones publicas entre las compafiias y el hotel Radisson Plaza
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Eurobuilding Caracas, controla junto con el departamento de Ventas y

Reservas la Pagina Web y las tarifas corporativas.

Gerencia de Logistica: se encarga del manejo de logistica,
exclusivamente con las necesidades de los clientes, con el fin de proveer el

mejor servicio posible.

Gerente de Recursos Humanos: es el encargado de seleccionar y
adiestrar el personal que trabaja en el hotel, tomando en cuenta las funciones
del mismo y otorgando beneficios al personal. Este departamento esta
estrechamente relacionado con todos los departamentos y se apoya con el
departamento de desarrollo humano, puesto que la motivacion, el crecimiento
personal y la formacién psicolégica son factores esenciales para lograr el

equilibrio en el entorno laboral.

Gerente de Desarrollo Humano: es el departamento encargado
principalmente de la formacién psicolégica del personal, asi como de la
motivacion y su crecimiento personal en su entorno laboral y sirve de apoyo

al departamento de recursos humanos en la captacion de personal.

Gerencia de Sistemas: es el departamento encargado del sistema
computarizado del hotel, actualiza los programas siempre que sea necesario,
participa en los eventos y festivales internos y externos del Hotel Radisson
Plaza Eurobuilding.

Gerencia de Seguridad: se encarga de solucionar cualquier problema
dentro del hotel y de resguardar la seguridad del mismo. Tiene como objetivo
el estudio del entorno, es decir, de las instalaciones y las actividades

desarrolladas en su alrededor con el fin de detectar posibles infiltraciones de
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elementos indeseables que den lugar a molestar a inseguridad del huésped
por otra parte busca determinar los posibles riesgos de accidentes, incendios

y/o contaminacién del ambiente del hotel.

Gerencia de Mantenimiento: se encarga de solucionar los desperfectos
pequefios del hotel. Existen instalaciones eléctricas en cada rincon del
edificio, los cuales deben mantenerse en funcionamiento continuo. Asi mismo
se encarga de la iluminacién e instalaciones para eventos especiales.
También se hace cargo de la planta de energia auxiliar en caso de existir
esta. De igual manera supervisa que las habitaciones mantengan el correcto

funcionamiento de aire acondicionado, iluminacion, calefaccion, entre otros.

Gerencia de Ingenieria: se encarga de solucionar los desperfectos en
gran magnitud del hotel, como pinturas, soldaduras, reparaciones de
carpinteria, reparaciones de las instalaciones en caso de algun accidente.

1.1.9 Visién y Misién de la empresa

Visioén:

Ser el primer hotel cinco estrellas de América Latina reconocido por la
atencion personalizada y profesional hacia nuestro personal y cliente, con
estandares de calidad, ética e integridad y una infraestructura moderna y en
constante innovacion logrando el bienestar del hotel, de los inversionistas y la

comunidad.
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Misién:

El hotel se caracteriza por una gerencia inter funcional que garantice los
recursos a los duefios de los procesos basada en un sistema de
entrenamiento constante, que genere la pasion y compromiso en el servicio
personalizado y cordial y sus huéspedes y visitantes para satisfacer a los
clientes mas exigentes y lograr su fidelidad.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos del Hotel. Afio 2007

1.2 Procedimiento objeto de estudio.

El procedimiento objeto de estudio esta relacionado con “La
estandarizacion de insumos para la produccién de alimentos del Hotel
Radisson Plaza Eurobuilding Caracas”.

1.3 Situacién a evaluar

La hoteleria se fundamenta en la prestacion de servicios, éstos
comenzaron por ser solo de alojamiento, luego al ver que eran de interés
publico, se incluyé el servicio de alimentos y bebidas para poder satisfacer
las necesidades completas de los clientes, una de las obligaciones de un
hotel es prestar un servicio de calidad que sustente al 100% las expectativas
del huésped, por lo que, el estudio de la calidad se torna importante para
conocer con certeza los parametros que se deben seguir para que el cliente

obtenga lo que espera, un servicio optimo.

Es entonces que, en la mitad del siglo XX la calidad era vista como un

problema que se solucionaba mediante herramientas de inspeccion. En los
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afos 40 todos los productos finales se probaban 100% para intentar asegurar
la ausencia de defectos. En esta época calidad se definia como la

adecuacion de un producto a su uso.

Es asi, que en los afios 60, los departamentos de calidad tenian como
funcién el aseguramiento de la misma y tuvieron un fuerte desarrollo. Por otra
parte, ya en esta época los japoneses estaban implantando sus teorias sobre
calidad total en el conjunto de la empresa y habian asumido los
planteamientos sobre la eficacia del trabajo en grupo con la implantacién
masiva de los circulos de calidad y de los grupos de mejora compuestos por
personal generalmente de diferentes areas, que analizan las causas de los

problemas mas importantes y buscan su solucién.

Seguidamente en los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban
establecidos principios como "La calidad es responsabilidad de todos" y "Hay
que hacer las cosas bien a la primera" y era frecuente hablar de "cliente
interno”. Todos estos conceptos fueron adaptandose a lo largo de la década
de los 80 en el resto de mundo, al observarse el excelente resultado que
habian dado en Japén. En la década de los 90, la liberalizacion de los
mercados, las nuevas tecnologias, el incremento de la competencia y la
necesidad de realizar drasticas reducciones de costes, han hecho surgir en
muchas empresas programas de implantacion de “Sistemas de Gestion de
Calidad Total”, con el objetivo fundamental de aumentar la competitividad y
de satisfacer las expectativas de los clientes. Al respecto, Romero (2003:15),

senala:

Esta visiobn cambia al considerar la calidad como un factor
estratégico. Ya no se trata de una actividad inspectora sino

preventiva: planificar, disefiar, fijar objetivos, educar e
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implementar un proceso de mejora continua, la gestidn
estratégica de la calidad hace de ésta una fuente de ventajas
competitivas que requiere del esfuerzo colectivo de todas las

areas y miembros de la organizacion.

Por lo tanto, la calidad se cumple cuando se sigue un método de
planificacién, organizacion, direccion y control, ya que, el sistema
administrativo permite obtener resultados satisfactorios, debido a que se
siguen una pautas, planteadas y analizadas que permiten observar una
vision clara de los objetivos que se desean alcanzar, asimismo mantener una
supervision de que los mismos estén desarrollandose de manera positiva. Al
considerar el sistema administrativo, la naturaleza del producto hotelero sera
de calidad, lo que es de considerable importancia por un buen nimero de

razones:

= La calidad mide el posicionamiento del hotel en el mercado.

= Un servicio de alta calidad cubre las expectativas del cliente.

= La calidad del servicio representa la fidelidad del cliente, y

automaticamente la captacion de nuevos huéspedes.
= La calidad crea una imagen del hotel satisfactoria.
De lo que se deduce que, la calidad total es la base del éxito de una

organizaciéon de servicios de hospedaje. Por lo que, segun Gonzalez

(2003:10), se puede definir como:
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Un sistema de gestidon empresarial intimamente relacionado
con el concepto de mejora continua y que incluye las fases
de control y aseguramiento de la calidad.

Esta gestion es un proceso que debe llevarse a cabo por
todos los integrantes de la organizacion con el fin de conocer
y lograr la plena satisfaccion de las necesidades vy

expectativas del cliente, tanto interno como externo.

Lo expresado anteriormente dice con claridad que un trabajo en equipo
logra cumplir con los objetivos planteados, llenar las expectativas de los
clientes que son los principales evaluadores, la calidad del servicio es
responsabilidad de todos los que trabajan en el hotel, manteniendo la misién

de satisfaccion garantizada al huésped.

Es importante resaltar que una manera de estudiar el control de la
calidad es a través de la estandarizacion. Al respecto, el manual de
descripciones de cargos de habitaciones del hotel Eurobuilding (2005:2)
menciona: “La estandarizacion son los lineamientos y normas que deben
seguirse para garantizar la calidad del servicio”. Es decir, la estandarizacién

es el instrumento que permite obtener mejor calidad.

Segun Bauer, (1994:15):

La estandarizacion es ajustar un meétodo analitico a
determinadas normas y formas. Asimismo incorporar a un
producto, a un modelo especifico que cumple con los

requerimientos adecuados.
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En consecuencia, cuando un producto es procesado debe

acatar un estandar de calidad.

Por lo tanto, el estandar de calidad debe ser implementado por cada
uno de los departamentos de un establecimiento hotelero, y a su vez a las
diferentes areas que los conforman. La cocina que depende directamente del
departamento de alimentos y bebidas, es un area importante dentro del hotel,
puesto que en ella se procesan los alimentos que seran servidos al cliente,
esta area debe cumplir con una estandarizacion de insumos, para que al ser

preparados y presentados al cliente cumplan con las exigencias del mismo.

Por otra parte, el proceso de compras de alimentos debe ser cuidadoso,
uno de los objetivos del departamento de compras es identificar todos los
productos que entran a fin de que este claro que lo que se compra es
exactamente lo requerido, para asi tener control de los insumos, y de los
costos. Al respecto, Mestre (1988:50) sefala: “Establecer mecanismos de
estandarizacion de compras, permite comprar en forma unificada, lo que trae

COMO consecuencia economizar dinero”.

Por lo que se puede decir que las especificaciones estandar son
necesarias dentro de los pedidos de compras, para obtener conocimiento de
las caracteristicas idoneas que deben tener los alimentos para la produccion.

En relacion a esto, y de acuerdo a Scheel (1989: 47):

La gestion de compras de alimentos y bebidas es
practicamente, una de las areas de responsabilidad que mas
requiere de control y de la implantacién de informacién
adecuada para conocer y diligenciar los insumos (materia

prima) necesarios para la operacion de alimentos y bebidas.
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No es facil implantar un sistema de informacion para el
control de la compra de alimentos y bebidas, ya que, esta
gestidn, esta condicionada a un proceso de informacién que
debe disponer el encargado para conocer la necesidad y
ademas asegurarse de que las caracteristicas de los
articulos son las apropiadas de acuerdo a los estandares

establecidos en la misma operacion.

Es por ello que la estandarizacion para la calidad en la compra de
insumos requiere de un sistema de informacion adecuado entre los que
tienen relacion directa con el proceso de compras, tales como Chef Ejecutivo,
Jefe de Compras, Gerente de Alimentos y Bebidas, Jefe de Almacén, Jefe de
Costos, Proveedor, Gerente de Control de Calidad, con la finalidad de

asegurar la calidad de lo que se compra.

Segun Scheel (Ob.Cit) el proceso de compras de alimentos debe seguir

los siguientes pasos:

1. Conocimiento de la necesidad de la compra.

2. Conocimiento de las especificaciones del articulo en lo

relativo a peso, tamafio, calidad, cantidad y precio.

3. Conocimiento de los proveedores

4. Conocimiento del tratamiento de informacion para

diligenciar la compra en forma oportuna.
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5. Disponer de la informacion sobre fechas, cantidad,
precio de proveedores que han suministrado la

mercancia.

6. Lograr formas de pago favorables a la situacion

financiera del establecimiento.

7. Correcta coordinacion entre recibo, almacén vy
operacion para la mejor fluidez de la mercancia y

facilitacion de los registros.

Estos pasos son los mas adecuados para obtener el objetivo que define
cumplir con la implementacion de los estandares de calidad y controlar que
se este logrando, a través, de una supervision continua. Haciendo énfasis en
el punto ndmero (2) dos que nos habla del conocimiento de las
especificaciones del articulo, ya que éstas permiten establecer los criterios

para ordenar los pedidos e inclusive para facilitar el recibo de mercancias.

Por su parte, con informacion obtenida, a través, del gerente de control
de calidad, el hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas posee un proceso
de compras que permite, la solicitud de los productos, recepcion y

almacenaje del mismo, establecido de la siguiente manera:

1. Conocimiento de la necesidad de compras: El chef realiza una lista de
mercado, formato que se entrega al departamento de compras donde

este procede a llamar a los proveedores.
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2. Conocimiento de los proveedores: El departamento de compras tiene
una seleccién de tres proveedores previamente evaluados por calidad,

precio y servicio.

3. Conocimiento de la fecha de llegada de los proveedores al Hotel.

4. Al momento de llegada de los proveedores se realiza la recepcion,
inspeccion de mercancia, recepcion de factura y finalmente se

traslada la mercancia al almacén.

Dentro de esto se puede observar que el hotel no cumple con una parte
significativa para la compra de insumos de cocina, que dice que se debe
conocer con exactitud el producto, es decir, las especificaciones

determinadas para cada uno de los alimentos.

Debido a esto, se ha presentado ciertos inconvenientes que ocasionan
determinadas situaciones, de acuerdo a la entrevista sostenida en febrero del

afio 2007 al sefior José Rodriguez, Jefe de Compras expreso:

Dentro de los pedidos que realiza la cocina muchas veces no
especifican que tipo de producto quieren, por ejemplo con el
tomate. No colocan si es manzano o perita. Solo se pide el
articulo (tomate) sin colocar claramente ¢Cual? es el que se

necesita.

Esto trae como consecuencia que al momento de la recepcion de
mercancia lleguen productos diferentes a los requeridos. De igual manera, se
ha observado que no hay una uniformidad en el pedido de los articulos por lo

que en entrevista sostenida en marzo del afio 2007 al sefior Melvin Méndez,
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gerente de control de calidad expreso: “En los almacenes se puede ver 10
tipos de café distintos, haciendo énfasis que el sabor, olor, color no son los
mismos y el cliente lo nota”. Estas debilidades con el pasar del tiempo
pueden convertirse en un factor sumamente negativo, debido a que las
quejas de los clientes por la presentacién del producto final poco a poco
bajara el prestigio y la imagen del hotel, ya que, al no existir lineamientos de
estandares dentro del servicio de cocina, no se esta garantizando la calidad

del mismo, poniendo en riesgo las futuras ventas del establecimiento.

Asimismo, el no contar con una orden de descripcion de los alimentos
de calidad, produce que el proceso de compras sea mucho mas largo,

tedioso y poco confiable, generando asi fallas en el control de los costos.

En vista del conocimiento que tiene la presidencia del hotel
Eurobuilding acerca de la problematica, ha solicitado, a través, de la gerencia
de control de calidad, la elaboracion de un instrumento de estandares de

calidad de insumos para el departamento de cocina.

Por lo planteado en pérrafos anteriores se creara un instrumento que
permita la identificacion de manera sencilla y ordenada, determinadas
caracteristicas de cada alimento que se necesita comprar, de acuerdo a los
menus presentados en los restaurantes del hotel. Para ello se tomara como

guia el modelo de especificaciones de Scheel, (1980:51): es cual sefala:

Las especificaciones estandar para la compra de insumos deben

contener lo siguiente:

e Nombre del articulo.
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e Peso.

e Calidad.

e Especificaciones del corte (para el caso de carnes y

pollos).

e Color

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Tiempo requerido de entrega.

e Region de procedencia preferente (para el caso de

frutas y verduras).

Por lo que en la presente investigacion se creara un instrumento para la
estandarizacion que permita controlar cada uno de los insumos requeridos en
la cocina para la produccion y asi garantizar la calidad en el servicio de

alimentos.
Por lo que se formula la siguiente interrogante:
¢, Cuadles son las especificaciones que se requieren para la compra de

insumos dentro del departamento de cocina del Hotel Radisson Plaza

Eurobuilding Caracas?
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Para la cual se requiere responder lo siguiente:

¢, Cudl es la estructura organizativa del departamento de cocina y su

relacion interdepartamental?

¢,Cuadles son los tipos de alimentos que se compran para la elaboracion
de los platos en el departamento de cocina del hotel?

¢, Qué elemento puede permitir identificar los alimentos mas consumidos

a fin de estandarizarlos y garantizar su calidad al momento de compralos?

¢,Cual es la manera de crear un instrumento que permita obtener un
estandar de calidad de los insumos que se compran para la produccion de

alimentos?

Los estandares funcionan como marcos y proporcionan los parametros
que deben guiar el funcionamiento del sistema operativo, por lo tanto
conducen a la mejora de la eficiencia orientdndose hacia la mejor manera de

ejecutar las cosas dando como resultado calidad.

Es por ello que el instrumento de estandares se hara con el fin de
optimizar el proceso de compras de insumos para cocina y a su vez controlar
los costos, puesto que se observaron fallas en éste proceso, lo que origina
deficiencia en el servicio de alimentos y bebidas que es altamente evaluado
por el cliente, quienes incrementan las quejas y esto trae como consecuencia
disminucién en el prestigio del hotel como se menciondé en parrafos

anteriores.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Estandarizar los insumos para la compra del departamento de cocina

del Hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas.

1.4.2 Objetivos especificos

- Describir la estructura organizativa de la seccién de cocina y su

relacion interdepartamental

- ldentificar y clasificar los tipos de alimentos.

- lIdentificar el elemento base para estandarizar los insumos del Hotel

Radisson Plaza Eurobuilding Caracas.

- Elaborar el instrumento de estandarizacion para la compra de insumos
del Hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas, a través, de fichas
técnicas siguiendo lineamientos para su elaboracién, segun modelo

Adolfo Scheel Mayenberger.

1.5 Técnicas de recoleccién de datos.

Para la obtencion de informacion se utilizé las siguientes técnicas de

investigacion: Cuadro 1.
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1.5.1 Observacioén directa

La observacion sugiere y motiva los problemas conduciendo a la
necesidad de sistematizacion de los datos. A través de esta se pudo obtener
una percepcion visual para indicar de manera clara el problema en cuestién,
mediante la observacion directa se vio la relacion interdepartamental del &rea
de cocina y demas departamentos del hotel, asi como el proceso de compras
de insumos que se realiza actualmente dentro del hotel, recepcién de
mercancia y como se verifica la calidad de los productos que entran al
almacén para ser llevados a cocina. Para lo cual se us6 una guia de

observacion.

1.5.2 Entrevista semiestructurada

Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a
medir, sin seguir una estructura preestablecida, con ella se registro
respuestas que fueron aplicadas a personas involucradas en el proceso de
compras de insumos de cocina, como son el Gerente de Control de Calidad,
y Chef Ejecutivo. La entrevista semiestructurada permitid6 obtener la
informacion necesaria para dar respuesta a las interrogantes relacionadas

con la problematica del hotel.

1.5.3 Revisién documental

Constituye el basamento tedrico que sustento la investigacion. Para el
progreso de la investigacion, esta técnica ayudo a determinar los aportes
para el desarrollo del objetivo general. Entre los autores que se consultaron
se encuentran: Adolfo Scheel Mayenberger, Francisco de la Torre, Eduardo
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Martinez y  Nicolds Martinez, entre otros. De igual manera revistas,

documentos, paginas de internet, que trataron sobre el tema.



Cuadro 1. Resumen de instrumentos de recoleccién de datos.
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OBJETIVO TECNICA INSTRUMENTO HERRAMIENTAS

- Entrevista semi-estructurada | -Guia de entrevista con | - Guia de observacion.
Describir la estructura | dirigida al Gerente de Control | preguntas abiertas (Apéndice | - Boligrafo.
organizativa del departamento | de Calidad. AyB) - Fotocopias.
de ~cocina y su relacion | -Revision  Bibliografica  de | -Libro y textos. - Grabadora
interdepartamental autores tales como:

Mayerbenger Adolfo, Sixto

Baez y Cerra, Javier,

Francisco de la Torre.

- Entrevista semi-estructurada | - Guia de entrevista con | -Computadora
Identificar 'y clasificar los | dirigida al Chef Ejecutivo. preguntas abiertas (Apéndice | -Guia de observacion.
alimentos en el departamento | -Observacion Directa. CyD) -Boligrafo.
de cocina e identificar el -Guia de observacion. -Fotocopias.
elemento base para la - Grabadora.
estandarizacion.

- Revision bibliografica de | -Guia de observacion -Computadora
Elaborar el Instrumento de | autores tales como: Scheel | (Apéndice E) -Guia de observacion.
estandarizacion para la compra | Mayerbenger Adolfo, Cazares, | -Libro y textos. -Boligrafo.
de insumos del Hotel Radisson | Laura, entre otros. -Fotocopias.

Plaza Eurobuilding Caracas, a
través, de fichas técnicas
siguiendo lineamientos para su
elaboracion, segun modelo
Adolfo Scheel Mayenberger

- Camara Digital.




Cuprinde I

DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE
COCINA Y SU RELACION
INTERDEPARTAMENTAL.



CAPITULO Il

2.1 Descripcion de la estructura organizativa de cocina

La cocina es la zona industrial del hotel, es decir, el &rea de produccion,
donde se elaboran los alimentos que seran servidos a los clientes. Segun De
La Torre (1988:07): “Cocina, es un espacio integrado por varias areas, que
permite la produccion de alimentos para ser consumidos por los clientes en

los restaurantes”...

Asimismo, el mismo autor (1988:17) expresa, que las areas que debe

poseer una cocina son:

Area para preparar alimentos calientes.

- Area de servicio, para entregar y recoger las 6rdenes.

- Area para preparar los alimentos frios.

- Area para lavar los utensilios.

- Area para almacenar el equipo y la provision.

- Dependiendo del tamafio del establecimiento, la cocina

podra tener también una oficina.

- Lockers y servicios sanitarios para el personal de la

cocina.

34
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Por lo tanto, la cocina debe contar con un personal dirigido por un chef
o jefe de cocina asistido por un Sous Chef, seguido de los jefes de partida,
cocineros y ayudantes, la limpieza de la cocina y el lavado de los materiales
para el servicio esta a cargo del steward, dirigido por un chef steward, el cual
se reporta al chef ejecutivo. Todos los cargos que desempefan las funciones

en cocina conforman la estructura organizativa, segun Mintzberg, (1984:02):

...una estructura organizativa es el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la
posterior coordinacion de las mismas. La estructura
organizacional es una estructura intencional de roles, cada
persona asume un papel que se espera que cumpla con el

mayor rendimiento posible.

Por lo que la organizacion del hotel permite conseguir los planes asi
que, debe estar comprometida al logro de los objetivos, con la finalidad de
optimizar los procesos operacionales tal como el proceso de compras de
insumos, asi como las normas y procedimientos que faciliten la comunicacién

y el flujo adecuado de informacion.

La estructura organizativa del area de cocina del hotel Eurobuilding se
caracteriza por ser de forma vertical, el autor Hodge, William, (2003: 38),
expresa: “...la diferenciacion vertical hace referencia a la divisién de trabajo
por niveles de autoridad-jerarquia o cadena de mando, la organizacién de
cocina esta estructurada bajo este nivel donde se observa con claridad la

jerarquia en los cargos”, tal como lo muestra la figura 3.

Esta estructura esta establecida de forma vertical como se expresa en

el parrafo anterior, asi que, la diversidad de trabajos que se llevan a cabo en
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la cocina, hace que sea necesario dividirla en secciones con trabajos
independientes y personal especializado para cada seccion con su respectivo
supervisor, no obstante, todos deben reportar al Chef Ejecutivo y tener una
comunicacion positiva, en busca de mantener un todo coordinado para el

cumplimiento de las tareas.

La estructura organizativa de cocina estd establecida dentro de la
division operativa del hotel y depende directamente del departamento de

alimentos y bebidas.
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Figura 3. Estructura organizativa del departamento de cocina
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Fuente: Gerencia de Control de Calidad del Hotel Eurobuilding. Afio 2007
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2.1.1 Descripcién de los cargos.

Los cargos conforman la estructura, y la estructura es la organizacion
del departamento, cada cargo debe cumplir una funcién especifica que debe
estar comprometida al logro de los objetivos, por lo tanto el trabajo de los que
integran los puestos organizacionales, debe ser eficaz y eficiente para que de
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forma éptima se alcancen las metas fijadas en la planificacion. De acuerdo
con informacion suministrada por el gerente de control de calidad, se
menciona la descripcién de los cargos del departamento de cocina, y son las
siguientes:
Gerente de Alimentos y Bebidas.
e Areaalaque pertenece: Operaciones.
e Reporta a: Gerencia de operaciones.
e Cargos bajo su responsabilidad:
» Asistente al Gerente de alimentos y bebidas.
» Chef ejecutivo.
» Jefe de mini bar.
» Gerente de banquetes.

» Jefe de caja departamental.

» Jefe de stewards.
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Funcién principal

Con la orientacion y supervision del gerente general y en el marco de
las politicas y procedimientos, supervisa y dirige todos los aspectos de la
operacion del departamento de alimentos y bebidas.

Telefonista.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y Bebidas
e Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
e Cargos bajo su responsabilidad:
» Ninguno
Funcién Principal:

Atender y distribuir las llamadas del departamento de Alimentos y
Bebidas, asi como llevar control de las mismas en caso de algun
inconveniente.

Asistente de Alimentos y Bebidas.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y Bebidas

e Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
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e Cargos bajo su responsabilidad:
» Ninguno
Funcién Principal:

Con la orientacion y supervision general del Gerente de Alimentos &
Bebidas y en el marco de las politicas y procedimientos, asiste en la
supervision y direccibn de todos los aspectos de la operacion del
Departamento de Alimentos y Bebidas.

Coordinador de Alimentos y Bebidas.
e Areaalaque pertenece: Alimentos y Bebidas
e Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
e Cargos bajo su responsabilidad:
» Ninguno

Funcién Principal:

Planificar, controlar y evaluar la operacion de alimentos y bebidas,

planifica efectivamente el tiempo de trabajo y los costos.
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Asistente Administrativo.
e Areaalaque pertenece: Alimentos y Bebidas
e Reporta a: Gerente de Alimentos y Bebidas
e Cargos bajo su responsabilidad:
» Ninguno
Funcién Principal:

Ejecutar los procesos administrativos del area, aplicando las normas y
procedimientos definidos, elaborando documentacién necesaria, revisando y
realizando calculos, a fin de dar cumplimiento a cada uno de esos procesos,
lograr resultados oportunos y garantizar la prestacion efectiva del servicio.
Chef Ejecutivo.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.
e Reporta a: Gerente de alimentos y bebidas.
e Cargos bajo su responsabilidad:

» Sous Chef Ejecutivo nocturno

» Sous chef.
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Funcion principal:

Bajo la orientacion y supervision del gerente de alimentos y bebidas,

supervisa y dirige todos los aspectos de la operacion de las cocinas.

Sous Chef Ejecutivo nocturno.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Chef Ejecutivo

e Cargos bajo su responsabilidad:

> Jefe de Partida caliente

» Jefe de Garden Manger

> Jefe Pastelero

» Jefe Carnicero

Funcién Principal:

Con la direccién y supervision general del Chef, asiste en la supervision

y direccidn de todos los aspectos de la operacion de las cocinas.
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Sous Chef.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Chef Ejecutivo

e Cargos bajo su responsabilidad:

» Ninguno

Funcién Principal:

Con la direccién y supervision general del Chef, asiste en la supervision

y direccién de todos los aspectos de la operaciéon de las cocinas.

Jefe de Partida caliente.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Sous Chef Ejecutivo y Sous Chef

e Cargos bajo su responsabilidad:

» Cocinero

» Ayudante
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Funcion Principal:

Tiene la responsabilidad de supervisar la preparacion de las comidas

calientes y controlar el movimiento del personal en la produccion.

Jefe de Garden Manger.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Sous Chef Ejecutivo y Sous Chef

e Cargos bajo su responsabilidad:

> Cocinero

» Ayudante

Funcién Principal:

Se encarga de supervisar la preparacion de las comidas frias, y

controlar el movimiento del personal en la produccion.

Jefe Pastelero.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Sous Chef Ejecutivo y Sous Chef
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e Cargos bajo su responsabilidad:
> Asistente de Pastelero
> Pastelero
Funcién Principal:

Planea el menu de los postres y supervisa la preparacion de tartas,
pasteles, reposteria y otros postres, por lo tanto es el responsable del area
de pasteleria.

Jefe Carnicero.
e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.
e Reporta a: Sous Chef Ejecutivo y Sous Chef
e Cargos bajo su responsabilidad:
» Carnicero
» Ayudante

Funcién Principal:

Encargado de la supervision de la manipulacion de las carnes para su

consumo dentro del hotel.
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Asistente de Pastelero.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Jefe Pastelero

e Cargos bajo su responsabilidad:

» Ninguno

Funcién Principal:

Responsable de la preparacidon de productos de pasteleria y de postres.

Cocinero.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Jefe de Partida

e Cargos bajo su responsabilidad:

» Ninguno
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Funcion Principal:

Tratamiento y manipulacion de todo tipo de alimentos, procurando su
perfecto grado de conservacion, asi como la elaboracién de todo tipo de
platos, incluso dietéticos, con el adecuado grado de perfeccién técnica.
Pastelero.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.
e Reporta a: Jefe Pastelero
e Cargos bajo su responsabilidad:

» Ninguno

Funcion Principal:

Se encarga de la realizacion de los productos de reposteria

respondiendo directamente ante el supervisor.

Carnicero.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Jefe Carnicero

e Cargos bajo su responsabilidad:
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» Ninguno

Funcién Principal:

Se encarga de los cortes y manipulacion de las carnes tales como

carnes rojas, pescados y aves, para ser llevadas a la produccion.

Ayudante.

e Areaalaque pertenece: Alimentos y bebidas.

e Reporta a: Jefe de Partida

e Cargos bajo su responsabilidad:

» Ninguno

Funcién Principal:

Realizacion de todas las ayudas de cocina que requiera el personal de

mayor calificacion técnica.

Sin embargo para efecto de la investigacion se especifico las funciones
de los cargos, solo del Gerente de Alimentos y Bebidas y Chef Ejecutivo, por
ser quienes tienen relaciéon directa con el proceso de compras de alimentos,

de todos los cargos que conforman el organigrama de cocina del hotel:
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Gerente de Alimentos y Bebidas.

e Areaalaque pertenece: Operaciones.

e Reporta a: Gerencia de operaciones.

e Cargos bajo su responsabilidad:

> Asistente al Gerente de alimentos y bebidas.

» Chef ejecutivo.

» Jefe de mini bar.

» Gerente de banquetes.

» Jefe de caja departamental.

> Jefe de stewards.

Funcion principal:

Con la orientacion y supervision del gerente general y en el marco de

las politicas y procedimientos, supervisa y dirige todos los aspectos de la

operacion del departamento de alimentos y bebidas.
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Funciones especifica:
» Supervisar las funciones de todos los empleados de alimentos
bebidas, asi como sus instalaciones, ventas y costos, a fin de

asegurar una maxima utilidad departamental.

» Controlar y analizar, continuamente y desde un punto de vista

optimo, los aspectos siguientes:
v Niveles de calidad de productos y servicios.
v/ Satisfaccion de los huéspedes.
v" Promocion de ventas y mercadeo.
v' Costo de operacion.
v' Sanidad y limpieza (higiene).

» Coordinar y supervisar la preparacion, presentacion y servicios de
productos de comidas y bebidas para asegurar la mas alta calidad
en todo momento.

» Establecer y mantener relaciones laborales y efectivas.

» Llevar a cabo funciones como las de conduccion de entrevistas,
contratacion, orientacién de empleados, evaluaciéon de desempefio,

entrenamiento, asesoramiento y despido en caso de ser necesario,

para asegurar la disponibilidad del personal y productividad
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apropiadas. Consultar con el gerente general, con los jefes de
departamento de alimentos y bebidas y con el jefe de personal,
segun sea apropiado, en el desempefio de estas funciones.

Participar en la preparacion del plan estratégico del hotel, del plan
de mercadeo y de programa de metas. Preparar el presupuesto del
departamento de alimentos y bebidas.

Mantenerse al tanto de tendencias, sistemas, practicas y equipos
para la preparacion y servicios, de comidas y bebidas en el campo
de la hoteleria y de restaurantes, a través de literatura

especializada y de visitas personales.

Llevar a cabo tareas relacionadas y proyectos especiales que le
sean asignados.

Chef Ejecutivo.

Area ala que pertenece: Alimentos y bebidas.

Reporta a: Gerente de alimentos y bebidas.

Cargos bajo su responsabilidad:

» Sous chef ejecutivo.

» Sous chef.
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Funcion principal

Bajo la orientacion y supervision del gerente de alimentos y bebidas,

supervisa y dirige todos los aspectos de la operacion de las cocinas.
Funciones especifica:
» Supervisar la funcion de todos los empleados de cocinas,
instalaciones y costos; contribuir a maximizar las utilidades globales
del departamento de alimentos y bebidas.

» Controlar y analizar, continuamente los siguientes aspectos:

v" Niveles de calidad de produccién y presentacién, incluyendo el

comedor de empleados.

v Satisfaccién de los huéspedes.

v" Promocion de ventas y comercializacion.

v' Costos de operacion de alimentos.

v Limpieza, sanidad e higiene.

» Responsabilizarse de la produccion, preparacion y presentacion de

todos los articulos alimenticios para asegurar la mas alta calidad en

todo momento.
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» Llevar a cabo, con la orientacion del gerente de alimentos y bebidas,
funciones como las de conduccion de entrevistas, contratacion,
orientacién de empleados, evaluacion de desempefo, entrenamiento,
asesoramiento y suspension, de ser necesarias para asegurar la
disponibilidad de personal y productividad apropiadas. Consulta con el
gerente de personal, segun sea apropiado, en el desempefio de estas

funciones.

» Desarrollar planes formales de capacitacion y llevar a cabo sesiones

de adiestramiento en el trabajo para los empleados de cocinas.

» Debe responsabilizarse de la preparacion de menus y participar en el
establecimiento de la politica de fijacion de precios en consulta con el
gerente de alimentos y bebidas, jefe de maitre y gerente de
banquetes, tomando en consideracion lo siguiente:

v" Requisitos locales.

v" Necesidades del mercado.
v' Competencia.

v" Tendencias.

v' Recetas.

v' Costos potenciales.

v Disponibilidad de productos para alimentos y bebidas.
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v' Ventas y promocion.

» Trabajar con el gerente de compras en la determinacion de las
existencias Optimas minimas y maximas de articulos alimenticios.
Debe asegurarse que la lista de mercado se complete en conformidad
con los estandares de calidad y cantidad establecidos. Debe
inspeccionar todos los articulos alimenticios perecederos recibidos
para verificar su calidad.

» Mantener un archivo estdndar de recetas actualizado, que debe incluir:

v Historial de ventas.

v Combinacion de ventas.
v' Costos reales.

v Costos potenciales.

v Existencia éptima.

v' Tiempo de produccion.

» Llevar a cabo deberes relacionados y proyectos especiales que le

sean asignados.
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2.2 Relaciones inter departamentales

En todo establecimiento hotelero se requiere de una estructura
organizativa bien definida con la finalidad de implementar las estrategias y la
toma de decisiones de manera positiva. El hotel Eurobuilding muestra una
estructura de cocina bien jerarquizada como se observO en parrafos
anteriores, por lo tanto debe cumplir con un flujo de comunicacién adecuado
entre sus miembros. Es decir, para alcanzar el liderazgo se hace necesario
que cada una de las partes que componen la organizacion estén
perfectamente interrelacionadas, cada una de las acciones se deben llevar a
cabo de forma continua. Las relaciones interdepartamentales para efecto de

la investigacion son las siguientes:

2.2.1 Cocina & Alimentos y Bebidas

La cocina depende directamente de este departamento, el chef
ejecutivo reporta al gerente de alimentos y bebidas, quien debe estar al tanto
de cada uno de los pedidos que realice cocina al departamento de compras,
para evaluar la produccion y presentacion de los alimentos y asegurar su
calidad, también asesora el adiestramiento del personal de cocina para lograr
que el trabajo de los empleados avance buscando la maxima productividad,

logrando los obijetivos.

2.2.2 Cocina & Compras

Este departamento se encarga de realizar los pedidos a los
proveedores y debe verificar que al llegar al hotel sean los que ha solicitado
la cocina, por lo que al momento de la recepcion de mercancia debe tener

control de los insumos para garantizar su calidad.
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2.2.3 Cocina & Costos

Costos realiza el estado de resultado, y es a éste quien evalla y asigna
el presupuesto a cocina, por lo tanto al momento de hacer los pedidos,
cocina debe mantener la calidad de los alimentos comprando de acuerdo al
presupuesto asignado. Costos verifica las facturas de compra y debe
supervisar que exista un control de los gastos sin afectar la calidad en los

insumos.

2.2.4 Cocina & Almacén

Es el area donde se almacenan los insumos, hasta que vayan a ser
utilizados para la produccion, ademas debe asegurar el buen mantenimiento
de los alimentos almacenados, debido a que éstos seran preparados para la
degustacion de los clientes.

2.2.5 Cocina & Control de Calidad
El departamento de control de calidad organiza, verifica y actualiza la

estructura organizativa del departamento de cocina, asimismo asesora el

estudio de la calidad de los productos o insumos.
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Figura 4. Resumen de las relaciones interdepartamentales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007

Se pudo observar en la figura 4, las relaciones interdepartamentales de
manera resumida, cada funcién que desempefia los departamentos, hacen
de la operacion un sistema, se pudo observar detalladamente en que se
interrelaciona cocina, que es el departamento objeto de estudio, con los
demas departamentos involucrados en el proceso de compras. La figura
anterior muestra la conexion establecida para cumplir con un flujo de
comunicacién adecuado, para poder cumplir con las normas que exigen

llevar a cabo la compra de alimentos y de ese modo asegurar su calidad.
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COCINA.



CAPITULO Il

3.1 Identificaciéon de los alimentos en el departamento de cocina.

Los alimentos son la materia prima para la realizacion de los platos que
seran servidos al cliente. Se debe contar con unos alimentos que estén
previamente evaluados para asegurar su calidad, ademas de tener en cuenta
que cada clase de alimento que entra al hotel aporta en el consumidor
diferentes nutrientes satisfactorios para su organismo pues los alimentos
influyen sobre la salud, la duracién de la vida, el estado fisico, el tamafio del
cuerpo y el desarrollo mental. Por ejemplo las frutas, verduras y hortalizas,
aportan vitaminas, minerales y fibra, los lacteos ofrecen un crecimiento al
nivel de calcio en los huesos y las carnes, el pescado y las aves son ricos en

proteinas.

3.1.1 Los alimentos.

Los alimentos que se compran en el hotel Eurobuilding constituyen la
fuente de preparacion de las comidas, el menu que se presenta en los
diferentes restaurantes del hotel es variado, por lo tanto es comldn que se
compren en mas cantidad algunas clases de insumos para ser llevados a la
cocina y posteriormente ser procesados para el consumo de los clientes.
Para clasificarlos y poder estandarizarlos se deben identificar ¢Cuales?
alimentos son utilizados en la cocina, por lo tanto, se identificaron, a través,
de la lista de mercado que se maneja todos los meses dicha informacion fue
suministrada por el Chef Ejecutivo y se agruparon en los cuadros 2, 3,4, 5,y

6, establecidos de la manera siguiente:
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Cuadro 2. Frutas, verduras y hortalizas

FRUTAS

Cambur
Lechoza
Limén
Mandarina
Mango
Manzana verde
Manzana roja
Melén
Parchita
Patilla
Pifia
Toronja
Fresa
Mora
Tamarindo
Aguacate
Tomate coctel
Tomate perita
Calabacin
Pepino
Pimenton
Aceitunas verdes
Aceitunas negras

Calabacin

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Chef Ejecutivo. Afio 2007

Donde se puede observar que la mayor cantidad de pedidos lo posee
las frutas, no obstante las verduras y hortalizas también son significativas

para la creacion de los platillos.

VERDURAS

Batata
Papa
Zanahoria
Chayota
Apio
Auyama

Remolacha

HORTALIZAS
Ajo porro
Cebolla blanca
Cebolla morada
Lechuga criolla
Repollo morado
Alfalfa
Champifiones
Aji dulce
Cebollon criollo
Tomillo en ramas
Ajo entero
Ajo molido

Orégano en hojas
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Cuadro 3. Carnes, aves y pescados

CARNES AVES PESCADOS
Primera Pato Bacalao
Lomito Pollo entero Salmoén

Falda de res Pechuga de pollo con hueso Trucha blanca
Ganso de res Pavo entero Trucha ahumada
Muchacho redondo Pechuga de pavo sin hueso Atun ahumado
Muchacho cuadrado Pechuga de pavo con hueso Pez espada ahumado
Pierna de res Jamon de pavo Pargo
Pulpa negra - Mero
Punta trasera - Curvina
Solomo de res - Bagre
Chuleta de res - Robalo

Chuleta ahumada -

Panza - Merluza

Higado - Parguito
Morcilla parrilla - -
Morcilla coctel - -
Chorizo parrilla - -
Chorizo coctel - -
Salchicha blanca - -
Salchicha desayuno blanca - -
Salchicha desayuno roja - -
Salchichén picante - -
Salchichén espafiol - -
Bologfia natural - -
Bologfia con pimentén - -
Bologfia con champifiones - -
Jamén de pierna de res - -
Jamon serrano sin hueso - -
Tocineta rebanada - -

Continda...



...Continuacion
Lomo de cerdo
Pernil de cerdo
Chuleta de cerdo
Costilla de cerdo
Chuleta de cordero
Lomito de cordero
Costilla de cordero
Lechon

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Chef Ejecutivo. Afio 2007
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En el cuadro nimero 3 se puede ver claramente parte de los productos

perecederos como lo son las carnes, aves y pescados, y donde se hace

notar que las carnes son compradas en mayor variedad y cantidad.

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Chef Ejecutivo. Afio 2007

Cuadro 4. Mariscos y camarones

MARISCOS Y CAMARONES

Almejas
Camarones con concha
Camarones grandes pelados
Calamares
Langosta
Langostino con concha
Langostino limpio
Mejillén
Pulpo
Vieiras

Jaibas
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Los mariscos y camarones son utilizados a menudo en platillos del
hotel, los que se presentaron anteriormente son los que se compran

frecuentemente para el deguste de los clientes.

Cuadro 5. Lacteos

LACTEOS

Leche descremada larga duracion
Leche completa larga duracién
Queso ahumado
Queso amarillo de barra
Queso azul roquefort
Queso blanco poca sal
Queso cabra fresco
Queso crema
Queso de hola
Queso mozzarella
Queso Muster
Queso paisa
Queso parmesano
Queso parmigiano
Queso pecorino con pimienta
Queso pecorino natural
Queso pecorino romano
Queso ricotta
Yogurt
Helado de fresa
Helado de chocolate

Helado de mantecado

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Chef Ejecutivo. Afio 2007
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En el cuadro anterior se pudo detallar los lacteos, que son insumos

comprados para ser utilizados en la mayoria de los platillos como se observa

en el menu del Restaurante La Terraza.

Cuadro 6. Pastas y panes, legumbres y cereales y otros insumos.

PASTAS Y PANES
Pasta corta
Pasta importada
Pasta larga
Pasticho
Ravioli de champifiones
Ravioli de carne
Tallarines
Tallarines en tinta calamar
Pan de pasas
Pan de hamburguesa con
ajonjoli
Pan integral con nueces
Pan integral multicereal
Pan integral suave
Pan de sandwich 500
gramos
Pan de sandwich grande
Pan de sandwich integral
grande
Pan triple fibra

Pan zanahoria con miel

...Continuacion

LEGUMBRES Y CEREALES

Arvejas partidas
Caraotas blancas
Caraotas negras
Caraotas rojas
Avena
Corn flakes
Special k de Kellogg's
Choco musli
Froot loops

Granola

Zucaritas

OTROS INSUMOS
Azucar lavada
Café instantéaneo
Café molido
Chocolate barrita
Chocolate blanco
Chocolate oscuro
Pirulin en lata
Manteca de cacao
Manteca vegetal

Mantequilla de mani

Mantequilla industrial
Mantequilla por porcion
Margarina sin sal

Mezcla para cachapas

Pimienta blanca

Pimienta negra

Empanaditas para hacer
Tequefos para hacer
Limpias
Tortilla mexicana de maiz

Continda...
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- - Mostaza

- - Pasta de tomate

- - Polvo para hornear
- - Salsa de soya

- - Salsa inglesa

- - Salsa de tomate

- - Te

- - Vinagre

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Chef Ejecutivo. Afio 2007

En el cuadro 6 Se presenta el resto de los insumos que se compran en
el hotel Eurobuilding, que se utilizan como aderezos, complementos, en los

desayunos, para las entradas en comidas o para algunos platillos.

3.2 Elemento base para la identificacion de los insumos a estandarizar

para la produccion del hotel radisson plaza eurobuilding caracas.

Para efecto de la investigacion se tomd como base el menu planteado
en los restaurantes del hotel. El término menu se refiere a una lista de
diferentes platillos, escritos o impresos de la cual el cliente hace su seleccion.
Al respecto, Gallego (1974:36) comenta: “Se conoce con el nombre de Menu
a la lista de platos que el restaurante ofrece a sus clientes a un precio
determinado, tanto a la variedad de los manjares, como precio va en

consonancia con la categoria del establecimiento”.

Por ende se deduce que el menu es una variedad de comidas donde se
muestran los insumos en producto final. Los tipos de comidas que tiene como
opcién el comensal para elegir, es denominado estructura del menu. Segun

Gallego (Ob.Cit.) la estructura de un menu sencillo debe contener:
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- Entremeses, sopas, cremas, consomeés, jugos, etc.

- Huevos, pescados, pastas italianas, etc.

- Carnes (aves, vaca, ternera, cordero), bien asadas, a

la parrilla o fritas

- Postres (helados, pasteleria, frutas de tiempo vy

guesos, etc.)

La estructura del menu es importante para el desarrollo de un buen plan
de compras porque es, a través de ésta, que se definen cuales son los
productos que se utilizan frecuentemente en la preparacion de alimentos en

la cocina.

Los restaurantes que se tomaron en cuenta para el estudio del menu

son los siguientes:
e Jardin de Cristal
e La Terraza
e Chef's Table
Cada uno de los cuales presenta un menu variado segun el tipo de
restaurante. Para la estandarizacion se tomo en cuenta sélo tres restaurantes

como son jardin de cristal, chef table y la terraza puesto que son éstos los

que poseen un menu fijo, mientras que existen otros restaurantes como
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banquetes, lobby bar y room service que no poseen menu fijo, banquetes se
caracteriza por crear un menu de acuerdo al tipo de evento a realizar, es muy
complejo deducir cuédles son los insumos que se utilizan. Lobby bar no posee
menu, por lo tanto no se puede especificar los insumos utilizados. EI menu
de room service no estd establecido como opcion definitiva, este
departamento elabora su menlu de acuerdo a la temporada por lo que la
variedad en los alimentos dificulta la estandarizacion definitiva de los

insumos.

Para poder obtener los alimentos mas utilizados en la produccién, se
identifico los que estan presenten en los diferentes mends del hotel
conjuntamente con el Chef Ejecutivo, quién representd, a través, de un
simbolo los insumos por grupo de alimentos, cada simbolo tenia su
significado, los platos que contenia lacteos se identificaban con un asterisco
(*), los que contenian carnes con un punto (.) y asi sucesivamente con cada
insumo que se percibia en los platillos de los menus, el Chef Ejecutivo
determiné un porcentaje de utilizacion de cada insumo, por medio de una
regla de tres, lo que arroj6 como resultado unos valores que finalmente se
presentan en graficas, por lo que se decidié colocar un color determinado

para cada grupo de insumos:

Frutas, verduras y hortalizas (verde manzana).

e Carnes (morado).

e Aves (azul oscuro).

e Pescados (rosa).
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e Mariscos y camarones (amarillo).

e LA4cteos (azul claro).

e Pastas (rojo).

Menu del restaurante Jardin de Cristal: este restaurante presenta un
menu de 3 listas, en principio es el menu para el buffet, el cual, esta presente
diariamente en el establecimiento y el huésped tiene la libertad de tomar lo
que prefiera. Por otra parte se muestra un menu a la carta, que presenta
variedad en sus comidas con entradas, platos fuertes, ligeros y postres (Ver

anexo 1).

Gréfico 1. Andlisis del menu restaurante jardin de cristal.

3% 3%

5%

14%

43%

Fuente: Elaboracidon propia con apoyo del Chef Ejecutivo del Hotel Eurobuilding. Afio
2007
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En éste gréfico se determind que las frutas, verduras y vegetales
poseen un 43% de consumo para la produccién, alcanzando el primer lugar,
luego le sigue las carnes con un 17% y las aves con un 15 % y los lacteos
con un 14%, siendo éstos cuatro los mas utilizados en el menu del

restaurante antes mencionado.
MenU del restaurante La Terraza: es el restaurante de comida fresca
con variedad en ensaladas, carnes y aves y pizzas, es un menu donde se

pueden degustar platos ligeros y fuertes. (Ver anexo 2)

Grafico 2. Andlisis del menu restaurante la terraza.

5% 8%

9%

Fuente: Elaboracion propia con apoyo del Chef Ejecutivo del Hotel Eurobuilding. Afio
2007

Como se puede observar el uso de las carnes y las frutas, verduras y
hortalizas, las carnes y los lacteos, poseen un porcentaje similar, el primero
con 26%, el segundo con un 23 %, y el tercero con un 20%, nuevamente

estan dentro del primer lugar en consumo.
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Menu del Restaurante Chef’'s Table: este restaurante es un
establecimiento pequefio y su menu es mas clasico con gastronomia
internacional y nacional, presenta platillos con variedades en entradas, platos

principales y postres, (Ver anexo 3)

Gréafico 3. Anélisis del menu restaurante chef’s table.

8% 4%

12%

4% 52%

12%

Fuente: Elaboracion propia con apoyo del Chef Ejecutivo del Hotel Eurobuilding. Afio

2007

El primer lugar en utilizacion sin duda alguna lo alcanza las frutas,
verduras y hortalizas con un 52%, mas de la mitad del porcentaje obtenido,

seguido de los lacteos y pescados, ambos con un 12% de utilizacion.
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3.3 Clasificacion de los insumos a estandarizar.

Una vez establecida la identificacion de los insumos realizada con el
Chef Ejecutivo, a través, del menu, se planted la clasificacion de los grupos
de alimentos a estandarizar, en cuanto a la clasificacion, segun Guias de
Alimentacion para Venezuela del nifio y del adolescente. Ministerio de la
Familia. Fundacion CAVENDES (2006). Los alimentos se clasifican en:

e Alimentos perecederos: Son aquellos que se descomponen

facilmente, como la leche, las carnes, los huevos y las verduras.

e Alimentos semi-perecederos: Son aquellos que permanecen
exentos de deterioro por mucho tiempo. Ejemplo de ellos son las

nueces y los alimentos enlatados.

e Alimentos no perecederos: No se dafian facilmente. Ejemplo de

ellos son las harinas, las pastas y el azucar.

Se establecié la clasificacion de insumos, que de acuerdo a lo
planteado por la guia de alimentacion, son alimentos perecederos, pues son
alimentos que se dafian con facilidad y requieren de una excelente
manipulacion desde el momento de la recepcion de mercancia y durante su
almacenamiento para posterior a esto llevarlos a la produccion. Se agruparon

de la siguiente manera:



Grupo 1. Frutas, verduras y hortalizas

Grupo 2. Carnes

Grupo 3. Lacteos

Grupo 4. Aves

Grupo 5. Pescados

Grupo 6. Mariscos y camarones
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Esto se realiz6 tomando en cuenta el porcentaje de utilizacion de cada

uno de los rubros en los menuds, no se incluyeron las pastas, puesto que,

segun los resultados que determiné el Chef Ejecutivo, son utilizadas en poca

cantidad dentro de la preparacion de los platillos.

Cuadro 7. Clasificacion de los insumos a estandarizar.

PRIMER
GRUPO: SEGUNDO TERCER CUARTO
FRUTAS, GRUPO: GRUPO: GRUPO:
VERDURAS CARNES LACTEOS AVES
Y
HORTALIZAS
Leche
Cambur Primera descremada Pato
larga

duracion

PESCADOS

SEXTO GRUPO:
MARISCOS Y
CAMARONES



Lechosa

Limon

Mandarina

Mango

Manzana
verde

Manzana roja

Melén

Parchita

Patilla

Toronja

Lomito

Falda de res

Ganso de

res

Muchacho

redondo

Muchacho

cuadrado

Pierna de res

Pulpa negra

Punta

trasera

Solomo de
res
Chuleta de

res

Leche
completa
larga
duracion

Queso

ahumado

Queso
amarillo de

barra

Queso azul

roquefort

Queso
blanco poca
sal
Queso

cabra fresco

Queso
crema
Queso de
bola
Queso

mozzarella

Queso

Muster

Queso

paisa

Pollo

entero

Pechuga
de pollo
con
hueso
Pavo

entero

Pechuga
de pavo
s/h
Pechuga
de pavo
c/h
Jamén

de pavo
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Camarones con

Salmén concha
Camarones
Trucha grandes pelados
blanca
Trucha Calamares
ahumada
Langosta
Atln
ahumado
Pez espada Langostino con
ahumado concha
Langostino limpio
Pargo
Mero Mejillén
Curvina
Pulpo
Vieiras
Bagre
Roébalo
Jaibas
Merluza



Queso
Fresa Chuleta parmesano

ahumada

...Continuacion

Queso
Mora Panza parmigiano
Queso
Tamarindo Higado pecorino
con
pimienta
Queso
Aguacate Morcilla pecorino
parrilla natural
Tomate coctel Morcilla Queso
coctel pecorino
romano
Queso
Tomate perita Chorizo ricotta
parrilla
Calabacin Chorizo Yogurt
coctel
Helado de
Pepino Salchicha fresa
blanca
Salchicha Helado de
Pimentoén desayuno chocolate
blanca

Salchicha Helado de
Aceitunas desayuno mantecado

verdes roja

Parguito

Continda...
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Aceitunas Salchichén
negras picante
Calabacin Salchichén

espafiol
Batata Bologfia
natural
Bologfia con
Papa pimenton
Bologfia con
Zanahoria champifiones
Jamoén de
Chayota pierna de res
Jamon
Apio serrano sin
hueso
Auyama Tocineta
rebanada
Continda...
...Continuacién
Remolacha Lomo de
cerdo
Ajo porro Pernil de
cerdo
Cebolla Chuleta de
blanca cerdo
Cebolla Costilla de
morada cerdo
Lechuga Chuleta de
criolla cordero
Repollo Lomito de
morado cordero




Alfalfa

Champifiones

Aji dulce

Cebollén

criollo

Tomillo en
ramas
Ajo entero

Ajo molido

Orégano en

hojas

Fuente: Elaboracion propia, tomando en cuenta el analisis de los menus. Afio 2007

Costilla de
cordero

Lechoén

76

Se puede ver en este capitulo detalladamente cuales insumos se

compran en mayor cantidad para ser procesados, por lo tanto, deben ser

estandarizados, y asi garantizar el

servicio eficiente que cubra las

expectativas del cliente al momento de dirigirse a consumir los platillos en los

restaurantes, para evitar quejas de los mismos en cuanto a la calidad de los

alimentos que son la materia prima para la preparacion de las comidas que

conforman la estructura del mend.



Capitnt IOV~

INSTRUMENTO DE ESTANDARIZACION PARA
LA COMPRA DE INSUMOS DEL HOTEL
RADISSON PLAZA EVROBUILDING CARACAS.



CAPITULO IV

4.1 Lineamientos para la elaboracion del instrumento de

estandarizacion segun modelo adolfo scheel mayenberger.

Una vez clasificados los insumos a estandarizar, se elabor6 un
instrumento para el control de su calidad, ya que en él se puede observar
claramente las especificaciones estandar de los productos a comprar. El
autor Scheel plantea un modelo de ficha donde se visualiza las
caracteristicas idoneas de los alimentos para su consumo, de alli parte la
idea de crear un modelo propio de la autora, denominado ficha técnica, con
respecto a esto Cazares (1980:87) comenta: “Las fichas permite visualizar
con exactitud la secuencia légica de las ideas”. Por lo tanto, constituye el
elemento clave para la guia de las personas relacionadas directamente con

el proceso de compras de alimentos.

Por lo tanto la ficha técnica se realizé, siguiendo los lineamientos del
autor Scheel, tomando en cuenta que: Scheel, (1980:51) las fichas de
especificaciones estandar para la compra de insumos, deben contener lo

siguiente:

Nombre del Articulo.

- Peso.

Calidad.

Especificaciones del corte (para el caso de carnes y pollos).
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- Color.

- Forma de entrega.

- Temperatura de entrega.

- Tiempo requerido de entrega.

- Regidén de procedencia preferente (para el caso de frutas y verduras).

Se realiz6 un modelo de ficha que se adapta a lo que plantea el autor

antes mencionado y que contiene lo siguiente:

- Nombre del articulo.

- Caracteristicas. Peso (para el caso de las carnes, aves y pescados),

color, olor, calidad, % agua (para el caso de los pollos), ojos (para el

caso de los pescados).

- Forma de entrega.

- Temperatura de entrega.

- Fecha de llegada.

- Criterios de aceptacion.

- Proveedor seleccionado.
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- Temporadas (para el caso de frutas y verduras).

Estas especificaciones estaran sujetas al proceso de compras, con la
finalidad de seguir un estandar adecuado que permita el mejor manejo de los

alimentos buscando siempre el 6ptimo servicio para el cliente.

4.2 Estandarizacion de los insumos a través de las fichas técnicas.

La ficha técnica planteada para el estandar de calidad esta
implementada por grupo de alimentos, con sus respectivas especificaciones
segun la naturaleza del producto y las necesidades del cliente. Se establecié
un modelo para frutas, verduras y hortalizas, uno para carnes, uno para
pescados, uno para mariscos y camarones, otro para aves y uno para

lacteos.

Modelo de ficha técnica para el primer grupo frutas, verduras y

hortalizas, contiene lo siguiente:

Logo del hotel

e Nombre del alimento.

e Fotografia del alimento.

e Caracteristicas: color, olor y calidad.

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.
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e Fecha de llegada.

¢ Criterios de aceptacion.

e Temporadas.

e Proveedor seleccionado.

Las frutas, verduras y hortalizas son de origen vegetal. Las frutas y
verduras son una fuente directa de muchos minerales y vitaminas que faltan
en las dietas de cereales, en especial la vitamina C de los citricos y la
vitamina A procedente del caroteno de las zanahorias y verduras con hoja.
En las verduras estan presentes el sodio, cobalto, cloro, cobre, magnesio,
manganeso, fosforo y potasio. La celulosa de las verduras, casi imposible de
digerir, proporciona el soporte necesario para hacer pasar la comida por el
tracto digestivo. Muchas de las vitaminas mas fragiles hidrosolubles se
encuentran en las frutas y verduras. Deben conservarse a una temperatura
adecuada que permita que el sabor y apariencia de las mismas no se alteren.
Para determinar las caracteristicas esenciales de cada alimento de este

origen se visualiza en la figura 5, 6 y 7 lo siguiente:



Figura 5. Ficha técnica para fresa
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*x Kk Kk Kk %
EUROBUILDING CARACAS

"’\—3 C‘\" Ficha Técnica: FRUTAS,
&'7 \ y % VERDURAS Y
J‘\\ (@ HORTALIZAS
Articulo: Fresa

CARACTERISTICAS:

Color: Olor: Calidad:
Roja Fresco Roja brillante, firme y
jugosa
FORMA DE ENTREGA:
Cajas de madera
TEMPERATURA DE ENTREGA: De 15a 18 °C
FECHA DE LLEGADA: / / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafos Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:

Magulladuras Pequerios Golpes

TEMPORADAS:
ESTADO| REGION |Ene|Feb |Mar|Abr|May |Jun|Jul|Ago|Sep|Oct|Nov |Dic
Truijillo Bocono

BUENA
OFERTA

OFERTA
ESTABLE

ESCASEZ O
AUSENCIA

PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 6. Ficha técnica para papa

R

*x Kk Kk %k
EUROBUILDING CA

I

Ficha Técnica: FRUTAS, %
VERDURAS Y
HORTALIZAS
Articulo: Papa
*
RACAS

CARACTERISTICAS:

Color: Olor: Calidad:
Uniformidad, firmeza
Blanco/ Amatrillo Casi sin olor exenta de olores

extraflos y ausencia
de tierra adherida.

FORMA DE ENTREGA:

Cajas de madera

TEMPERATURA DE ENTREGA: De 15 °C

FECHA DE LLEGADA:

rr

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafos Leves

Descripcion

Aceptado: No Aceptado:

Mecanico Cortes o heridas

TEMPORADAS:

ESTADO| REGION

Mérida Mérida

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul Aﬁo Seﬁ Oct | Nov | Dic

BUENA
OFERTA

PROVEEDOR SELECC

OFERTA ESCASEZ O
ESTABLE AUSENCIA

IONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007




84

Figura 7. Ficha técnica para cebolla blanca

I &

EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: FRUTAS,
VERDURAS Y
HORTALIZAS

Articulo: Cebolla blanca

(S
(8,

CARACTERISTICAS:

Color: Olor: Calidad:
Piel limpia,
Blanco Fresco consistencia
resistente, sin
aberturas, sin rastros
de tierra.
FORMA DE ENTREGA:
Mallas
TEMPERATURA DE ENTREGA: De 18 a 22°C
FECHA DE LLEGADA: / / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafos Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Mecanicos Cortes o heridas
TEMPORADAS:
ESTADO | REGION |Ene|Feb |Mar |Abr|May |Jun|Jul |Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
Portuguesa | Acarigua
BUENA OFERTA ESCASEZ O
OFERTA ESTABLE AUSENCIA

PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Modelo de ficha técnica para el segundo grupo carnes, contiene lo

siguiente:

Logo del hotel

e Nombre del articulo.

e Fotografia del articulo.

e Caracteristicas: peso total, color, olor y calidad.

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Fecha de llegada.

e Criterios de aceptacion.

e Proveedor seleccionado.

Desde el punto de vista nutricional la carne es una fuente habitual de

proteinas, grasas y minerales en la dieta humana.

La caracterizacion de la carne es de gran importancia para los
compradores en la industria de procesamiento de alimentos y es igualmente
objeto de una gran cantidad de normativa de control, como todos los
insumos. La carne, aporta todos los aminoacidos esenciales que el cuerpo

necesita para ensamblar sus propias proteinas.
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La carne contiene normalmente un 20% de proteina, 20% de grasa y
60% de agua. Las visceras son fuentes ricas en vitaminas y minerales. Es de
origen animal, sus caracteristicas idoneas para comprarla a mayor calidad se

expresan en la figura 8, 9 y 10.



Figura 8. Ficha técnica para lomito.

Q%

o~

Y

J

— 4

=~ -
w®©
*x * Kk Kk %
EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: CARNES
Articulo: Lomito
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CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad
Carne roja
De 2 a 3 kgs Rojizo con Fresco y débil brillante, no se
manchas blancas debe sentir
chicas de grasa viscosa, debe ser
blanda

FORMA DE ENTREGA:

Lomo entero en bolsas de plastico

TEMPERATURA DE ENTREGA: -15°C

FECHA DE LLEGADA: / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Hematomas Coagulos de
sangre
PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 9. Ficha técnica para higado

R O;Mj

AA A

Ficha Técnica: CARNES

‘Jj’\\ (((al\_/ Articulo: Higado

EU ROBUILDENG CARACAS

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad

De 4 a 5 kgs Rojo oscuro Fresco Buena
consistencia, sin
decoloracion.

FORMA DE ENTREGA:

Higado Entero en bolsas de plastico

TEMPERATURA DE ENTREGA: < 0°C

FECHA DE LLEGADA: / / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Hematomas Coagulos de
sangre
PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 10. Ficha técnica parajamon de pierna

x

o~

Y

J

—4

=~ -
w®©
*x ok Kk Kk %k
EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: CARNES
Articulo: Jamén de
Pierna de Res

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad
De 6.500 kgs Fresco Rojizo Buena
consistencia, piel
firme
FORMA DE ENTREGA:
Empaquetados en bolsas de plastico

TEMPERATURA DE ENTREGA: De 10 a 12°C
FECHA DE LLEGADA: |/ [ |
CRITERIOS DE ACEPTACION:

Darfios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:

Mecanicos

Pequefios golpes

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Modelo de ficha técnica para el tercer grupo lacteos, contiene lo

siguiente:

Logo del hotel

e Nombre del articulo.

e Fotografia del articulo.

e Caracteristicas: color, olor, apariencia, tamafio y peso.

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Fecha de llegada.

e Criterios de aceptacion.

e Proveedor seleccionado.

La leche y sus derivados incluyen la leche entera, el queso, el yogurt y

los helados, todos ellos conocidos por su abundancia en proteina, fosforo y
en especial calcio. La leche también es rica en vitaminas pero no contiene
hierro y, si es pasteurizada, carece de vitamina C. Aunque la leche es
esencial para los nifios, su excesivo consumo por parte de los adultos puede

producir acidos grasos insaturados que se acumulan en el sistema

circulatorio. Las grasas y aceites incluyen la mantequilla, manteca, y aceites
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vegetales. Todos ellos tienen un alto contenido de calorias y contienen pocos
nutrientes. Estos insumos deben tener un control de almacenamiento, de
manera que no se dafien por ser productos perecederos. Este grupo esta

determinado con las siguientes caracteristicas, como se nota en la figura 11,
12y 13:



Figura 11. Ficha técnica para quesso mozzarella
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Ficha Técnica:

LACTEOS
Articulo: Queso
* * * * * mozzarella
EUROBUILDING CARACAS
CARACTERISTICAS:
Color: Olor: Apariencia: Tamafo Peso:
Lts/cm:
Amarillo Caracteristico Buena De 15a20cm De 20 a 25
consistencia kilos
FORMA DE ENTREGA:
Queso en barras enteras
TEMPERATURA DE ENTREGA: De 5a 8 °C
FECHA DE LLEGADA: [/ / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcién Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras | Apretones

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007




Figura 12. Ficha técnica para leche de larga duracion
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EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: LACTEOS
Articulo: Leche completa
larga duracion

CARACTERISTICAS:

Tamafio Apariencia:
Lts/cm:
1 litro Sin roturas, sin

magulladuras

FORMA DE ENTREGA:

En cajas de plastico

TEMPERATURA DE ENTREGA: De 8 A 10°C

FECHA DE LLEGADA: / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafos Leves

Descripcion

Aceptado:

No Aceptado:

Mecanicos

Pequefios golpes

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007




Figura 13. Ficha técnica para yogurt
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Ficha Técnica: LACTEOS
Articulo: Yogurt

EUROBUILDING CARACAS

CARACTERISTICAS:

Tamafio grs:

Apariencia:

Vasos de 100 grs.
y 150 grs.

Sin roturas, sin
magulladuras

FORMA DE ENTREGA:

Cajas de plastico

TEMPERATURA DE ENTREGA: 10 °C

FECHA DE LLEGADA: / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafios Leves

Descripcion

Aceptado:

No Aceptado:

Mecanicos

Pequeios golpes

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Modelo de ficha técnica para el cuarto grupo aves, contiene lo siguiente:

e Logo del hotel

e Nombre del articulo.

e Fotografia del articulo.

e Caracteristicas: peso total, color, olor, calidad y porcentaje de agua

(para el caso del pollo entero).

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Fecha de llegada.

e Criterios de aceptacion.

e Proveedor seleccionado.

Las aves constituyen una importante fuente de proteinas. Ademas, se

trata de proteinas de buena calidad, estas proteinas tienen un buen valor

biolégico que es comparable al de las carnes.

Son pobres en materias grasas que son de buena calidad; la parte méas

magra (la pechuga) sélo contiene un 2% de lipidos. Ademas, las grasas que
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aportan son de buena calidad, ya que se trata en su mayor parte de grasas

mono Yy poli-insaturadas.

Constituyen una aportacion de hierro importante, son una importante
fuente de vitaminas del grupo B; las aves constituyen una de las principales

fuentes de vitaminas B, sobre todo de vitamina B2 y B12.

Estas vitaminas son imprescindibles, ya que ayudan a sintetizar la
energia a partir de los nutrientes ingeridos. Las caracteristicas esenciales

para su calidad se observan en la figura 14, 15y 16.



Figura 14. Ficha técnica para pollo entero
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EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: AVES
Articulo: Pollo Entero

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad: % Agua:
Carne sin
marcas de
De 2 a 3 kgs Blanca Fresco sangre y Hasta 5 %
limpiamente
desplumada
FORMA DE ENTREGA:
Pollos enteros empaquetados
TEMPERATURA DE ENTREGA: De 3 a 5°C
FECHA DE LLEGADA: / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras Apretones

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 15. Ficha técnica para pato.

T \
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< "3 NI Ficha Técnica: AVES .
JJI»\\ (((l\\-/\, Articulo: Pato !
S
r:'f
EUROBUILDING CARACAS
CARACTERISTICAS:
Peso Total Color: Olor: Calidad:
Carne sin
De 8 kgs marcas de
Blanca Fresco sangre y
limpiamente
desplumada
FORMA DE ENTREGA:
Empaquetados
TEMPERATURA DE ENTREGA: 3 a 5°C
FECHA DE LLEGADA: / / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras Apretones
PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 16. Ficha técnica para jamon de pavo

Ficha Técnica: AVES

..
%’\\\ (((“L’v Articulo: Jamon de Pavo

EUROBUILDING CARACAS

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad:
Firmeza, sin
De 4,450 Kgs | Rosa tenue Fresco magulladuras,
sin cortes

FORMA DE ENTREGA:

Jamédn de pavo entero

TEMPERATURA DE ENTREGA: De 10 a 12°C

FECHA DE LLEGADA: / / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras Apretones
PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Modelo de ficha técnica para el quinto grupo pescados, contiene lo

siguiente:

e Logo del hotel

e Nombre del articulo.

¢ Fotografia del articulo.

e Caracteristicas: peso total, color, olor, calidad y ojos.

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Fecha de llegada.

¢ Criterios de aceptacion.

e Proveedor seleccionado.

Los pescados son alimentos cuya presencia en la dieta es

imprescindible porque aportan nutrientes, algunos de ellos poco abundantes

en otros alimentos, con un papel determinante en la prevencion y el

tratamiento de numerosas enfermedades. Si se desea ajustar a las

recomendaciones de consumo de pescado que sugieren los expertos, de

acuerdo a sus componentes nutritivos, este alimento debe tener una
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presencia semanal en los menus. Su calidad esta representada por lo

siguiente: ver figura 17, 18 y 19.

Figura 17. Ficha técnica para pargo

N 2SS
62626
(029,

A

&—C‘«l\

PuE

EU ROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica:
PESCADOS
Articulo: Pargo

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad: Qjos:
De 10 a 20 Dorado Fresco Piel firme, Brillantes
kgs suave y
huimeda
FORMA DE ENTREGA:
Empaqguetados en bandejas
TEMPERATURA DE ENTREGA: < - 0°C
FECHA DE LLEGADA: [/ / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007




Figura 18. Ficha técnica para salmon
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EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica:
PESCADOS
Articulo: Salmén

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad: Qjos:
De 2a3kgs | Gris-Dorado Fresco Piel firme, Brillantes
suave y
huimeda
FORMA DE ENTREGA:
Empaqguetados en bandejas
TEMPERATURA DE ENTREGA: < - 0°C
FECHA DE LLEGADA: / / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:

Magulladuras

Pequeiios golpes

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007




Figura 19. Ficha técnica para trucha blanca
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EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica:
PESCADOS

Articulo: Trucha Blanca

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad: Qjos:
De 800 grs | Gris/ Blanco Fresco Piel firme, Brillantes
suave y
humeda
FORMA DE ENTREGA:
Empaqguetados en bandejas
TEMPERATURA DE ENTREGA: < - 0°C
FECHA DE LLEGADA: / / / /
CRITERIOS DE ACEPTACION:
Dafios Leves Descripcion Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras | Apretones

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Modelo de ficha técnica para el sexto grupo mariscos y camarones,

contiene lo siguiente:

¢ Logo del hotel.

e Nombre del articulo.

¢ Fotografia del articulo.

e Caracteristicas: peso total, color, olor y calidad.

e Forma de entrega.

e Temperatura de entrega.

e Fecha de llegada.

¢ Criterios de aceptacion.

e Proveedor seleccionado.

Sus proteinas son de alto valor biolégico como las de la carne y los

huevos; su contenido en minerales, oligoelementos y vitaminas es variado y

muy significativo, y las grasas, aunque no muy abundantes (0,5 a 2,5%), son

especialmente Omega-3. Este grupo de alimento debe ser controlado de la
manera siguiente: ver figura 20, 21y 22.



Figura 20. Ficha técnica para calamares
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EUROBUILDING CARACAS

x X

Ficha Técnica: MARISCOS
Y CAMARONES
Articulo: Calamares
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CARACTERISTICAS:

Peso Total

Color:

Olor:

Calidad:

De 100 a 150
grs

Rosa

Fresco

Piel brillante

FORMA DE ENTREGA:

Empaquetados

en bandejas

TEMPERATURA DE ENTREGA: < - 0°C

FECHA DE LLEG

ADA: / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafos Leves

Descripcién

Aceptado:

No Aceptado:

Magulladuras

Apretones

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007



Figura 21. Ficha técnica para langosta
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EUROBUILDING CARACAS

Ficha Técnica: MARISCOS
Y CAMARONES
Articulo: Langosta
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CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad:
De 500 grs a | Naranja/ Amarilo Fresco Piel firme, patas
1 kgs completas,

FORMA DE ENTREGA:

Langostas enteras y vivas

TEMPERATURA DE ENTREGA: De 18 a 20°C

FECHA DE LLEGADA: [/ / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafos Leves

Descripcion

Aceptado:

No Aceptado:

Mecanicos

Pequefios golpes

PROVEEDOR

SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Figura 22. Ficha técnica para pulpo
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Articulo: Pulpo
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EUROBUILDING CARACAS

CARACTERISTICAS:

Peso Total Color: Olor: Calidad:
De 2 a3 kgs | Gris caracteristico o | Caracteristico 0 | Tentaculos flacidos o
gris combinado con | ligeramente diferente | ligeramente
ligeras al enrollados al
coloraciones rosadas caracteristico suspender el pulpo
por la cabeza

FORMA DE ENTREGA:

Empaqguetados

TEMPERATURA DE ENTREGA: < 0°C

FECHA DE LLEGADA: / / / /

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Dafios Leves Descripcién Aceptado: No Aceptado:
Magulladuras | Apretones

PROVEEDOR SELECCIONADO:

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo a lo planteado por el autor Scheel. Afio 2007
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Estas fichas estaran manejadas por los encargados del proceso de
compras, asi que deben ser establecidas para cada alimento visualizado en
el cuadro 7, con sus respectivas caracteristicas que seran llenadas segun
criterios del hotel. Asimismo, estos modelos antes mencionados serviran de
base para organizar las fichas siguientes para cada insumo dentro de los
respectivos grupos de alimentos, de igual manera, podra servir de guia para
implementar una ficha en caso de agregar al estdndar un producto nuevo si

asi lo desea el hotel.



CONCLUSIONES

Por lo planteado durante la investigacion la autora concluye:

Como vision el Eurobuilding pretende ser reconocido como el primer
hotel en Latinoamérica, por ofrecer un servicio basado en estandares
de calidad, por lo que la presente investigacion aporta un elemento
importante para que el hotel logre alcanzarla.

Como mision el Eurobuilding desea comprometer a su personal en

busca de llenar las expectativas del huésped y lograr su fidelidad.

El hotel Eurobuilding es un hotel 5 estrellas, de servicio ejecutivo asi
gue se hace inaceptable que tenga fallas como no estandarizar
adecuadamente los alimentos, cuando en la actualidad existe tanta
tecnologia que permite manejar los procesos de manera mas rapida y
veraz, por lo tanto este instrumento de estandares creado por la
autora, es una guia que se puede actualizar sin ningln inconveniente

segun los criterios del hotel.

La estructura organizativa del hotel es interfuncional, de forma vertical,
es decir, todos los departamentos se interrelacionan entre si y buscan
la armonia en el trabajo para lograr los objetivos, sin importar los
niveles de jerarquia, desde la presidencia hasta los niveles
gerenciales y subordinados pueden mantener relacion operacional

para alcanzar el éxito.
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La hoteleria fundamentada en la mejoria del servicio continuamente,
busca dar una imagen irremplazable, es decir, entre los competidores
ser el mejor. Por lo que, mantener los niveles de calidad en cada uno
de los departamentos, en este caso en cocina constituye el basamento

principal para lograr un trabajo productivo.

Para lograr un trabajo eficiente que busca obtener la satisfaccion del
cliente se debe cumplir con un trabajo en equipo, las relaciones
interdepartamentales deben ser positivas, abiertas, serias, sinceras
para que el proceso operacional no tenga limites y pueda alcanzar la

meta planificada.

Una de las fallas en la prestacion del servicio del hotel es la falta de
estandarizaciéon de alimentos, ya que, éstos deben ser de la mas alta
calidad cuando van a los centros de produccion, asi mismo favorece el

manejo de los insumos durante el proceso de compras.

Las fichas técnicas han sido creadas con la finalidad de hacer del
proceso de compras de alimentos, un proceso mas confiable, puesto
gue se esta asegurando la calidad en cada grupo de insumos que

entran al hotel.



RECOMENDACIONES

Verificar que se este cumpliendo el uso adecuado de la ficha técnica

al momento de la recepcién de mercancia.

Adiestrar al personal nuevo para que se familiaricen con los
estandares de calidad que se llevan a cabo, a través de las fichas

técnicas.

Revisar y ordenar las fichas diariamente para tener control de los

insumos que entran al hotel.

Modificar los datos informativos de las fichas en caso de que se
comiencen a comprar insumos nuevos, para asegurar el estandar de

calidad segun las necesidades de los clientes.

Actualizar los datos informativos si es necesario, por ejemplo en el
caso de las frutas, verduras y hortalizas en su temporada de

produccién.
Comparar las fichas técnicas con los insumos que estan en el

almaceén para verificar que se mantengan detalles como temperatura

de almacenamiento y caracteristicas.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Menu de Restaurante “Jardin de Cristal Bufet”

Fuentes De Entremeses Y Quesos
Pechuga De Pavo Horneado Con Ciruelas Pasas
Carpaccio De Res Con Hongos Y Parmesano
Jamoén Serrano Con Perlas De Melon
Salmon Y Espadarte Ahumado
Balotine De Aves Con Nueces
Huevos Con Tapenade
Seleccién De Quesos Nacionales Decorados
Con Panes Y Frutas

Meson De Ensaladas
Ensalada De Berro Con Dados De Queso Suizo Y Frutas Citricas
Ensalada Capresa Con Boconcini Al Pesto Verde
Papa Y Celery Con Mayonesa De Mostaza
Pimentones Asados A La Espafiola
Ensalada De Champifiones Frescos Con Cebollin
Tradicional Ensalada Feta
Ensalada Monte Carlos
Calabacines Al Ajillo

Coliflor A La Griega
Aderezos

Golf, Vinagreta De Parchita ,Queso Azul , Tradicional Cesar Y Aceite De

Oliva.
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Surtidos Calientes
Escalopina De Res A Las Tres Pimientas En Salsa Oporto
Medallones De Pescado Bretonne
Filet De Pollo Al Vinagre Frances
Ravioli Rellenos De Hongos
( Tradicional Salsa Napoli, Cuatro Quesos O Putanesca)
Papas Berrichone Con Tocineta

Arroz Azafranado Con Almendras Fileteadas Y Uvas Pasas

Pieza Trinchada Frente Al Cliente

Pierna De Res Horneada En Su Propio Jugo

De Nuestra Pasteleria
Tartaletas Variadas De Frutas
Paris Brest Crema Praline Y Chantilly
Clafoutis De Pera
Bavares De Fresa
Torta De Manzana Maison
Torta Selva Negra
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Anexo N° 1. MenU de Restaurante “Jardin de Cristal”

Sugerencias del Jardin
Suggestions Entradas Frias y Calientes
Cold and Hot Appetizers

Pechuga de Pollo rellena con Queso Brie y Finas Hierbas sobire

Coctal de Langostinos enSalsa Brandy

v Sauce

40,900 Bs.
Crepe Integral de Pollo y E:

32,000 Bs.

inaca Gratinada

Lamita de Res perfumado con Romero, Cebolls Caramelizada y 18.900 Bs.

tto de Hongos

ENTRADAS / APPETIZERS

Rosemary, Carameled | e
18.900 Bs.
Ensalada Mescium con Queso Brie tibio v Vinagreta de
’ Miel
Brocheras de Lomito sobre cama de Papas a la Cremna iy
o 0 Mesclum Salad wi

in Beef Brochets or of fe Credim

19.900 Bs.
Corazonas de Lechuga, Corona de Pimentén y Salsa de

= Pollo sobre cama de Papas a la Crema

SUGERENCIAS / SUGGESTIONS

‘ Ensalada de Rugula con Pavo Ahumada y Vinagreta de .
S, 5 Wil Limon
19,900 Bs.
Postres
Desserts || 2
e
Pie del I?la o Sopas / Soups
Peofthe Day || oA o
8.900 Bs, ) =]
Torta de Queso L'Q" Sopa del dia =)
Soi e dey O
N 9900Bs. | W
vy Sopa de Cabolla*Les Halles” || ™
= w3
= =
Racion de Frutas Frescas de la Estacion || )
1esh Seasonal ion || 2
8.900 Bs. O 109 de servicio + VA / 10% of service + TAX i
(=
10% de servicio + IVA / 10% of service + TAX
|
|
=<
=
vy
é Pastas / Pasta
=
2 Raviolis de Hot s Marinera
M s 1 Shelfish
o 24.000 Bs.
2 Tallarines @ Espaghetti (Napolitana, Bolofiesa, Pizzaicla o
= Carbonara)
N agherti (Napalitan, Bologh

Sandwiches y Hamburguesas
sandwiches & Burger

Euro Club Sandwich
Pan Blanco o Integral, Pollo Desmechado
P

and lomato
22.000 Bs.
Eure Burger de Res

25.000 Bs.

10% de servicio + IVA / 10% of service + TAX

SANDWICHES Y HAMBURGUESAS / BURGER
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Anexo N° 2. MenU de Restaurante “La Terraza”

Ensaladas de La Terraza
La Terraza Salods

Bt Ensakadas, Quesos, Fuambees y Sopa ded Dia
S o Cherse, Cokd Cuts and Soup
HEom
Tracicional Corsar Sakod
————————— b o
| Unmakacla Cesar con Polio
| Ciete Sk it Chicens
20

Coesar Sarlod with Prowe

Errialacka Cagura

Canrna Sokad.

I— - »
Entradas Frias y Calientes

Cold and Hot Appetirers
Carpaccid de Saiman y Mero

de sbsamoyy ima

|_mum D o Langostine

15500 B

emuhion.
0,500 B
Carpacoen de Lot

Do, Pienient , Champifiores, Queso Parmewann y Saha de
Fevio

Thin Skces of Tnderkoin Beed wilh Viegin Olfvr OO, Pepper,
Moo, Parmtan Chevae s Pesto Sour

- Moo
Rruschortas » b Bowcans

Carnas y Aved ol Grill

Centre te Lomito i Grill

Fajitas Eurobuilding

Fajitas de Lomit
Tenderioin Beef Fojta:
26000 Bs

e b olls , isman

Sevvanc y Parmewane ol Grstten

Pormesan Cheese ou Grotin
TR
Bruridhetan e Dharpafoones.

17900 fix

Orérgana, Altahaca, Oucia
Mazzarella, Lamon Seerang v Parmesesanc ol Gratoen

| ot Parmesan Cheese ou Gratis

. 18900 B
| Sopu deiDa

Sexp of The Dty
[ .y

Tendericin Beef o the gl =
— 17 w0l s
T o Stesk al Geil Chickem
| T Bisne Sarak o the Gl —— Boom
e B
Marws Yok Sarai al Gl Pastas y Risottos
New Yok Steck on e Gril »
pr— &S Ahumads
112 Polla ol Grill de Salmd
t 142 Chicken on The Grill » ‘Viufia y Pienta Negra en grana.
. 29000 B
e Serace anad pepper =
Bewd Cuts for two peaple
o Tallarines Megeos en Saka Marners
s o Fresr talarines al Husesa con
W pipersons 36000 Bs. it che Calamar y Frutcs del Mar,
o Wi 1 U Fresh Sequit Tiforin with S Food and
Hiwor Thigh 1y S— T T
B pipenon 390008, —
Especialidades a la Plancha
Speciolities .F—"w""" Cebola Chorie,
Porsilads del Aceite de Ofiva y Pestl
Tenderioin feef A5 »
35900 6. m“’“?";bmmn
Parrillaca de Polke
Chickenitly I
2400085
Parrillada Marina | »
Sem Food 8O »
o 12000 8L
Bruecla de Mera o la Plascha ki
sl de Liman o Finas Hisrbas ¥
gt Whoal it b o Fi ot bt ‘eon Frtucein Cuatro Quesos
T feruccind Four Cheese Souce =
e Limites 6 Finas Hiestsas
et s et with v o Fine Hevts b
s Hisoet de La Conta

Lamgost
die lerdin & Finars Hierbas
vty Prowen meh Leman o [ine Hertr bemes
A5 000 B

Todos Nuestros Cores de Carnes, Pescados y Aves
pusden ser Acompanados con Brochotas de
Vegetales, Papas Fritas. Anoz del Dis & Puré de
Papas

Al oue Cuts of Meat, Pouly nd Fishes are
accompanied witf Vegetables, French Fries, Rice of

00 Muashed Podato.
Especialidades al Hormo de Lefa
Specinities fram our Wood Burning Oven
Plaaas
= 9
Tomate y Mezzareils
Temato snd Mozroreila Cheese ‘
Z=— s JITTS ‘
Al Prosciutto
Tomate. Mazarea y lanon
Funai
Tormate Mazzarella y horgos
Tamatn, Mozrarea ond Mushroom: [y
V8900 B
Tunate Mazasella, famdn,
Tocineta, Sakhicha Picante, Maks Tierne, Parmesano
Proschatto di Parma o Fungi Agefur
Tomate, Morzaseila, Lamon Serrana y Hongas Tormato, Marnaela Cheese, Hom, Muthvooms, Peppen.
Fomata, Mazroreds Cheeie, Porma Hom Bacon, Spicy e
el M o - v
Ru21 %0085
Tre! Dl Cuomern.
Tomate, Mozrareila, Homguon v Falmite Tomate, Moszareila, Lamde, Chamgafunes, Mais y Duea
Tormara, Mazrarciio Cheese, Hom, Mushroomm: Miprisber.
ond heurt of ol [N Tamam Marrarells Cherse, Ham Muihrooms, Com ond
- Muriter Cheese e
Tormate, Morzarells,
B 195008 | Salveaden ala Croma
| Tomate, Mozrarells Cheese, Musirom, Shrimps, Prove
Capresse. Towe
- Modajan de ¥ B 24500 8
Balals
| Calzane Americann.
10900 B T M
Tomito, Marzarella Cheese,

Gnian end peppers
1y 22 000 s

Blanco, tomate penefil y Crema de ieche
Prowers, Scollap,

‘and White Wine with Crearn Cheese.

Hisatta de Hongas

Sibvestre.

Served with Mshvooms, ol

e Pt Belo Fungus
—— a2 0 B
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Anexo N° 3. MenuU de Restaurante “Chef’s Table”

Entradas

MEZELUM BE VERDES CON TOMATE
FRITOS QUESO DE CABRA Y
REDUCCTION DE HIEOS
CARAMELIZADOS
Bs 2900000

CARFACHO DE LOMITO COM AGUACAT|
Y CHAMPINONES CONFTTADOS
£ MULSTON DE CILANTRO COM
CARAMELO DE PIMENTON
Ry 28000 00

GAZPACHO TRIVIAL
Bs 2200000

SALMON CURADO EN PTMIENTA
RUSADA SALTEADO EN CREMA DE
TOMILLD SOBRE CHOUX Y MERMELADA
DE LIMON
Bs 2900000

HAPDLEON DE LANGCSTINGS EN PAPAS
DESHIDRATADAS REDUCCTOM BE
TEREZ CREMA AGRIA Y CAVIAR
B3 40 000,00

CBFMA BE HOMAGS CONGEL A TIA i
AGUA DE TOMATE v S0RRET Bl
CEBOLLA CONFTTADA
Bs 2900000

Principales

CHURRASCO BF PEZ ESPADA AL GRILL SOBRE
RAGOUT
REDUCCEON DE ALCAPARRAS ¥ AJO
ROSTTZADC EN MANTEQUILLA MARRON
Bs 49,000 00

SALMON CROCANTE EN MIEL SOBRE
RAVIOLI DE FOIF GRASS Y LEMI GLACE
SERPENTIN DE PARME 5ANO
Bs 52 000 00

LOMITE ENVUELTO EN PROSCIVTTO S0BRE
CONFIT DE PAPAS Y AJO PORRO
CRISTALIZADO
REDUCCION DE MORAS

Bs 4900000

14 OZ T-BONE STEAK AL GRILL CON
SOUFFLE DE GUACAMOL E PICANTE
B5. 49000 00

TRIO DE RAVIOLIS EN CREMA BRIE ¥
ALBAHACA
RBs 36 000,00

RSSET DE FETUCCINT SALTEADO EN
ACETTUNAS NEGRAS ALCAPARRAS ¥
CONFIT BE TOMATE CROCAMTE DE
TOMILLO
Bs 46 000 00

PECHUA DE POLLO AL GRILL CON MOUSSE
O AUYAMA
DUAPL TG BE PAPAS Y ARTE
Mg 39000 00

Postres

CARFACCLO DE PINA EN RON CON SORBE T
DE LIMON
Bs 1290000

LAVA FLOW DE CHOCOLATE CON HELARO
DE NUECES ¥ CREMA DE HUTELLA
Bs. 18 000 00

TARTALETA DE MANZANA SORRI-
HOJALDRE CON HELADO DE VAINILLA v
CONFITURA DE FRESAS
bs 1500000

MOVESE DE PARCHITA LIGHT CRO AN T
DE LIMON ¥ REDUCCION DE MaRan 14
Bs 12 900 00

Naestros precks mn achuson 10l
Servicn ok D%l LV o

Fuente: Elaboracién propia del chef ejecutivo del Hotel Radisson Plaza EuroBuilding

Caracas
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APENDICE

APENDICE A

Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta
Escuela de Hoteleriay Turismo
Departamento de Turismo

Establecimiento: Hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas
Departamento: Control de Calidad

Empleado: Melvin Méndez

Cargo: Gerente de Control de Calidad

Entrevista Semi Estructurada

Entrevista aplicada para dar respuesta al objetivo:

Describir la estructura organizativa del departamento de cocina y su

relacion interdepartamental

1. ¢Cbmo se establece el organigrama del departamento?

2. ¢Cuadles son los cargos del personal que labora en el departamento?

121
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3. ¢Cuales son las funciones del personal que labora en el

departamento?

4. ¢ Quién es el responsable del contrato general del departamento?

5. ¢,Como se lleva a cabo la induccion del personal?

6. ¢, Como es la relacion del departamento con Compras?

7. ¢ Como es la relacion del departamento con Control de Calidad?

8. ¢Se puede decir que se lleva a cabo una relacion interdepartamental

satisfactoria? ¢ Por que?
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9. ¢(Se lleva a cabo una buena comunicacion entre el departamento y

compras en cuanto al proceso de compras?

10. ¢Se realizan reuniones para discutir los posibles inconvenientes

dentro del proceso de compras?
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APENDICE B

Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta
Escuela de Hoteleriay Turismo
Departamento de Turismo

Establecimiento: Hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas
Departamento: Cocina

Empleado: Jean Jaques Burnod
Cargo: Chef Ejecutivo

Entrevista Semi Estructurada

Entrevista aplicada para dar respuesta al objetivo:

Identificar y Clasificar los tipos de alimentos

1. ¢Cuales son los tipos de carnes que se compran en el Hotel?

2. ¢Cuales son los tipos de pollos que se compran en el Hotel?
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3. ¢Cuales son los tipos de pescados que se compran en el Hotel?

4. ¢Cuales son los tipos de frutas, verduras y Hortalizas comprados con

mas frecuencia?

5. ¢Las frutas y verduras se compran dependiendo de una temporada

especifica?

6. ¢ Existe una estandarizacion en los alimentos que permite garantizar la

calidad de los mismos?

7. ¢Como se lleva a cabo el almacenamiento de las carnes, pollos y

pescados?
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8. ¢Como se lleva a cabo el almacenamiento de las frutas, verduras y

hortalizas?

9. ¢ Como se realiza la lista de mercado?

10. ¢ Cudles son los insumos que se compran Mas?




APENDICE C

Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta
Escuela de Hoteleriay Turismo
Departamento de Turismo

GUIA DE OBSERVACION
Establecimiento: Hotel Radisson Plaza Eurobuilding Caracas
Departamento: Cocina

Hora: 3:00 p.m.

Descripcion:

127




Nombre de archivo: LA FALTA DE ESTANDARES PARA LA COMPRA
DE PRODUCTOS E INSUMOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COMPRAS

Directorio: C:\Documents and Settings\UDO\Mis
documentos\Tesis Juan Carlos

Plantilla: C:\Documents and Settings\UDO\Datos de
programa\Microsoft\Plantillas\Normal.dot

Titulo: LA FALTA DE ESTANDARES PARA LA COMPRA
DE PRODUCTOS E INSUMOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COMPRAS

Asunto:

Autor: gerencia

Palabras clave:

Comentarios:

Fecha de creacion: 12/01/2009 10:12:00

Cambio numero: 1

Guardado el: 13/01/2009 11:03:00
Guardado por: ubDO

Tiempo de edicion: 244 minutos
Impreso el: 13/01/2009 11:05:00

Ultima impresién completa
NUmero de paginas: 137
Numero de palabras: 18.289 (aprox.)
NuUmero de caracteres:101.143 (aprox.)



	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTO
	TABLA DE CONTENIDO
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE CUADROS
	LISTA DE GRÁFICOS
	CAPITULO I
	1.1. Denominación de la empresa
	1.1.1 Ubicación
	1.1.2 Categorización
	1.1.3 Tipos de servicios
	1.1.4 Salones
	1.1.5 Servicios al cliente
	1.1.6 Áreas recreativas
	1.1.7 Breve reseña histórica
	1.1.8 Estructura organizativa
	1.1.8.1 Descripción de la estructura organizativa

	1.1.9 Visión y Misión de la empresa

	1.2 Procedimiento objeto de estudio.
	1.3 Situación a evaluar
	1.4 Objetivos
	1.4.1 Objetivo general
	1.4.2 Objetivos específicos

	1.5 Técnicas de recolección de datos.
	1.5.1 Observación directa
	1.5.2 Entrevista semiestructurada
	1.5.3 Revisión documental


	CAPITULO II
	2.1 Descripción de la estructura organizativa de cocina
	2.1.1 Descripción de los cargos.

	2.2 Relaciones ínter departamentales
	2.2.1 Cocina & Alimentos y Bebidas
	2.2.2 Cocina & Compras
	2.2.3 Cocina & Costos
	2.2.4 Cocina & Almacén
	2.2.5 Cocina & Control de Calidad


	CAPITULO III
	3.1 Identificación de los alimentos en el departamento de co
	3.1.1 Los alimentos.

	3.2 Elemento base para la identificación de los insumos a es
	3.3 Clasificación de los insumos a estandarizar.

	CAPITULO IV
	4.1 Lineamientos para la elaboración del instrumento de esta
	4.2  Estandarización de los insumos a través de las fichas t

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	APÉNDICE

