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RESUMEN

Entre los diversos aspectos de gestion, las empresas hoteleras, tienen la
responsabilidad del area de alimentos y bebidas, y sus procesos al interior de ella.
Ellos son utiles para poder brindar calidad de servicio al cliente, cumplir con
eficiencia y eficacia, fundamentalmente para lograr los objetivos, y convertirlos en

resultados.

El mercado hotelero en Iquitos esta constituido por hoteles de diversas
categorias, en el presente trabajo de investigacion, se estudia el“Dorado Plaza

Hotel” caso del unico hotel cinco estrellas de la ciudad de Iquitos.

Los objetivos alcanzados del trabajo de investigacion fueron describir los
procesos de gestion del area de alimentos y bebidas del hotel cinco estrellas de la

ciudad de lquitos, y su incidencia en el logro de los objetivos.

El presente trabajo de investigacion se realizé durante los meses de enero a
diciembre del afio 2015, se entrevisto a los 15 colaboradores del area de
alimentos y bebidas del hotel cinco estrellas “Dorado Plaza Hotel”, a través de un

cuestionario

Los principales resultados nos sefialan que los procesos de gestion del area
de alimentos y bebidas son considerados como aceptables en general por los
colaboradores, sin embargo la posibilidad de mejorar sobre la base de una

gestion adecuada también esta puesta de manifiesto.

En cuanto a la infraestructura, es necesario tener presente que la incidencia
en la ambientacion estacional, la decoracién, que a decir de los conclusiones
daria una percepcién de actualidad y tonalidad con la estacién o temporada, por
lo que la recomendacion también se hace necesario en tener presente este

aspecto.

Palabras claves: procesos, gestion, alimentos y bebidas, hotel.



ABSTRACT

Among the various aspects of management that the companies have the
responsibility of the area of food and drink, and their processes within it. They are
useful in order to provide quality customer service, comply with efficiency

effectiveness, and to essentially for achieve the goals, and turn them into results.

The hotel market in Iquitos is made up of hotels of various categories, in the
present research study, the "El Dorado Plaza Hotel" the only five star hotel in the

city of Iquitos.

The achieved goals of this research study were to describe the management
processes of the area of food and drinks from the five-star hotel in the city of
Iquitos, and its impact on the achievement of the objectives; we have studied the

processes of direction, of the chain of operation, and support processes.

The present research study was conducted during the months of January to
December of the year 2015, 15 were interviewed at the collaborators in the area of
food and drinks from the five-star hotel "EI Dorado Plaza Hotel", through a

questionnaire.

The main results show us that the processes of management of the area of
foods and drinks are considered as acceptable, in general by the collaborators,
however the possibility of improving on the basis of a proper management is also
highlighted.

With regard to the infrastructure while it is true that it is considered
acceptable, it is necessary to bear in mind that the incidence in the seasonal
setting, the decoration, in the words of the conclusions would give a perception of
present and tonality with the season, so the recommendation is also necessary in

this aspect.

Key words: Process management, food and drink, hotel.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 El problema.

1.1.1 Descripcion del problema.

El rubro en el sector hotelero es una actividad de crecimiento en este
negocio en los dltimos afios, y a la vez es una actividad sensible por los niveles
de interactividad humana que requiere brindar el servicio, no se trata solo de
infraestructura, si no fundamentalmente como interactian los colaboradores de
una organizacion hotelera para brindar un servicio que satisfaga a los huéspedes,
y que factores de gerencia son los relevantes para obtener resultados
satisfactorios.

A continuacion se estudia los servicios de restaurante y bar que ofrece un
hotel de la ciudad de Iquitos. Este hotel tiene la categoria de 5 estrellas Dorado
Plaza con 18 afios de experiencia y capacidad instalada de 70 habitacciones y se

encuentra ubicado en la zona urbana del centro de la ciudad de Iquitos.

Figura N° 1
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El hotel Dorado Plaza de la ciudad de Iquitos, cuenta con un area de
Alimentos & Bebidas, por las caracteristicas del clima de la region tiene diversos
problemas que afrontar para poder brindar un servicio adecuado, por lo que se
requiere una administracion, gestion y manejo adecuado en los servicios que
brinda este hotel, el Unico en la ciudad de Iquitos considerado “5 estrellas”, por lo
tanto mayor el impacto si no se gerencia adecuadamente, la experiencia de labor
en dicha area nos ha permitido verificar efectivamente los problemas que se
presentan, para poder conseguir resultados satisfactorios. Es decir, ya no basta
las normas basicas de manipulacion de alimentos, enmarcado ahora en la
legislacion actual (MINCETUR, 2008), mas aun desde el aspecto técnico
gastronémico la manera en que la higiene esta presente en los alimentos, que van

a ser servidos (Valera, 2011).

Iquitos tiene como oferta turistica la amazonia, y su tranquilidad, por lo que
el segmento de turista extranjero especialmente, que arriba a nuestra regién, y
por ende a lquitos, son adultos mayores, en su gran mayoria, por lo que se hace
aln mas relevante los procesos que se implementan para la gestién de alimentos
para consumo humano.Fuente (Dorado Plaza 2013).

En el hotel se realizan diferentes tipos de procesos vinculados a la
alimentacion de las personas que son los huéspedes, y los clientes propios del
area de restaurant del hotel. Procesos de compra, la seleccién de productos,
Imecanismos de pago, proveedores,método de almacenamiento, la rotacion de

existencias, y por ultimo el desapacho de los pedidos del area de cocina.

El colaborador, de esta area debe tener permanente capacitacion, y se
convierte en un especilista en la atencién que debe brindar al cliente, sin embargo
tiene ante si procedimientos, que van desde el proceso de compras de insumos y
materiales, ademas de los utensilios y menaje de cocina y bar; ademas la gestion
del area que determina el cumplimiento de tareas que debe a realizar el

colaborador en cocina, bar, o restaurante.



1.2. Formulacion del problema.

Problema General

¢, Cudles son los factores determinantes de gestion en el &rea de Alimentos
& Bebidas del Hotel Dorado Plaza, ciudad de Iquitos, periodo 20157

Problemas Especificos

¢ Qué factores influyen directamente en el proceso de gestion del area de
Alimentos & Bebidas?
¢, Qué factores condicionan la calidad de servicio en la gestion de procesos

del area de Alimentos & Bebidas?



1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

Estudiar los factores determinantes en la gestién de los procesos del area
de Alimentos & Bebidas Hotel Dorado Plaza, ciudad de lquitos, periodo 2015.

1.3.2 Objetivos especificos.

a. Describir el proceso de gestion en el area de Alimentos & Bebidas Hotel

Dorado Plaza, ciudad de Iquitos, periodo 2015.

b. Identificar los factores condicionantes de la calidad del servicio en la gestion
de procesos en el area de Alimentos & Bebidas Hotel Dorado Plaza, ciudad

de lquitos, periodo 2015.



CAPITULO II: MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de investigacion.

(Adriazen Baca, 2011) en su tesis de investigacion disefio de operaciones y
determinacion de los indicadores de calidad del hotel rio verde, de Piura, se
enfocd el disefio de operaciones y determind los indicadores de calidad que
contribuyen al mejoramiento del servicio al cliente de las areas del hotel,

especialmente estudiando los procesos que se llevan a cabo.

Logré determinar los indicadores de calidad que los clientes consideran los
mas importantes en el Hotel Rio Verde a través de la realizacién de encuestas a
distintos clientes del hotel y posteriormente, con el resultado de las encuestas

determiné cuéles son los indicadores de calidad més predominantes del hotel

De igual modo el propésito incluyo formular el estandar (servicio, limpieza
o infraestructura) que los clientes consideraron como mas importante. A partir de
esos estandares se identific la caracteristica mas importante; luego se preciso
cudl posee valor preponderante y finalmente se sefiald cudl es la calificacion

general del Hotel Rio Verde.

Por dltimo recomendd que la empresa hotelera debe enfocarse, ademas,
en mejorar la situacion de sus empleados con capacitaciones, incentivos, etc. a
fin de que el empleado se sienta identificado con el hotel y mejore su

productividad orientado a un mejor servicio al cliente

(Chavez, 2012) en su tesis Implementacion del control de costos en el area
de Alimentos y Bebidas del Hotel Quito; plantea como objetivo elaborar un
sistema que ayude al control de Costos en el Area de Alimentos y Bebidas del
Hotel Quito.

El area de alimentos y bebidas se considera el area de mayor

especializacion de un hotel, dadas las caracteristicas del servicio por lo que su
7



estudio estuvo enfocado en lograr que a través del disefio de un apropiado
sistema de costos, se orientara la gestibn y manejo hacia la consecucion de
utilidades, por que sin este sistema, no se puede saber a ciencia cierta los costos

de la materia prima y los insumos que se est4 utilizando para brindar el servicio.

Sus resultados sefialan que mediante la implementacion de Procesos y
Controles de Costos de Alimentos y Bebidas en los departamentos de Compras,
Recepcion de Mercaderia y Bodega el Hotel Quito se aumenté la rotacion de

inventario, y con ello evitando el sobre stock en las bodegas de viveres .

Igualmente a través de la implementacion de un correcto manejo de las
Recetas estandar en la oferta de la carta del Restaurante y en las diferentes
Cartas de los Festivales Gastrondmicos logré determinar los costos de las cartas
ofrecidas, ademas de estandarizar los platos que se ofertan.

(Chiclayo, 2009) en su tesis Herramientas Informaticas que dan soporte a la
gestion estratégica en el sector hotelero de categoria tres estrellas: caso Garza
Hotel Chiclayo, sefiala como objetivo estudiar las herramientas informaticas de las
gue se vale el hotel para soporte a todos los procesos de gestion, en las diversas

areas, y fundamentalmente con el enfoque estratégico, es decir, a largo plazo.

El modelo sobre el cual basa su estudio de aplicacién, fue el Balanced
Scored Card, adaptado al sector hotelerd, el enfoque directo fue encontrar el

mejor software que se adapte a dicha necesidad.

El trabajo de investigacion demostré que es el Balanced Scorecard basada
en Delphos Manager la herramienta informatica gerencial que mejor se acopla a
brindar el soporte en la gestion estratégica en empresas hoteleras, y que ademas
mejora la implementacion de estrategias y ende permite asegurar el éxito
empresarial, es una herramienta sumamente flexible, permitiendo incorporar

otras perspectivas, como la de Responsabilidad social.



2.2 Marco tedrico.

2.2.1. Sector Hotelero en Loreto

Del modelo a utilizar en el sector hotelero dirigido a los turistas que visitan
nuestra region es el denominado Diamante Porter, Michael Porter describe a
través de su modelo, la posibilidad de analizar la intensidad de competencia que
existe en un determinado sector, en la region no existe competencia para el hotel
Dorado Plaza, que es nuestro tema de investigacion, sin embargo, es necesario
tener presente que es un sector muy dinamico y cambiante, el turismo es una de
las actividades que podria propiciar que Loreto, despegue econdémicamente y

social.

El Dorado plaza bajo este marco de referencia enfrenta ahora a las nuevas
franquicias hoteleras que estan por ingresar al mercado loretano, Worldwide
llegara con marca Double Tree by Hilton (Trigoso, 2017) y la Casa Andina
(Castro, 2016), que absorverian a los hoteles Samiria Jungle, y Royal Inn,
respectivamente, adiciondndose otras en el futuro, y que lograrian que se
intensifique la rivalidad que menciona porter (Porter, 2002)en su modelo,
asimismo el ingreso de nueva competencia implica modificaciones en las otras
fuerzas, la de los turistas (clientes cada vez mas exigentes), y de los servicios
sustitutos (otros servicios de hospedaje) tal como se muestra en el Figura

siguiente:



Figura N° 2
Dimante Porter en el Sector Hotelero de Loreto

Franquicias
hoteleras
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Fuente: Ventaja Competitiva, Michael Porter
Elaboracion: Propia.

El sector hotelero de la ciudad de Iquitos esta compuesto por (01) un
Hotel 5 estrellas el Dorado Plaza Hotel, (01) hoteles 4 estrellas el Hotel Samiria
Jungle, y cinco de (03) tres estrellas Victoria Regia, Marafion, Dorado Isabel, Rio
Verde, Royal Inn, panorama de rivalidad del sector que se veria modificado, al
ingresar y operar plenamente las franquicias hoteleras todos ellos ubicados en la

zona del centro de la ciudad de Iquitos.

2.2.2. Procesos de Gestion
El concepto de gerencia es el término utilizado en diferentes contextos y en

diferentes sentidos, asi que es compleja y considerada dificil definirla

exactamente, pero aplicable a los procesos de gestidén de cualquier organizacion.

(FLINT, 2012), a lo largo de su libro concibe que la Gerencia, como un
proceso que empieza con el analisis del entorno, y el manejo adecuado del
marketing, de los recursos humanos, de la contabilidad financiera, de las finanzas,
y fundamentalmente de la formulacion de las Estrategias por lo que es un proceso

mediante el cual un gerente; toma decisiones.
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(Campo, 2011) sefiala un planteamiento para la gestion el la denomina
revenue managemente, en que lo que cuenta son los resultados, producto de las
decisiones del director, o gerente de hotel, y no solo la colocacion de los precios
por los servicios que presta el hotel, es decir concibe a la decision para gestion
como un todo integral, que concibe aspectos de mercado, servicio, y procesos al

interior de la organizacion.

(DRUCKER, 2013) considerado guru del management o administracion,
también concibe y une los conceptos de efectividad, con el del accionar individual
de la persona responsable de la gestion de los recursos en la empresa, y que la
efectividad puede aprenderse, es decir, a través de la formacion de los
administradores, puede concebirse que el Gerente recibe la capacitacion para
poder adquirir las capacidades que le permitirAn administrar a una organizacién

con eficiencia y eficacia.

(ALBRIGTH Mary, 2010) De manera individual, o concebido como accionar
individual de la persona que ostenta el cargo de gerente es el que también nos
plantea Albrigth y Carr, y los concibe como errores, que comete el administrador
y/o gerente, que inclusive menciona las consecuencias como error de sus
reacciones, es decir, de la parte emotiva o emocional del gerente, que tiene que

ver inclusive con el comportamiento sicolégico del mismo.

(Drucker, 2014) desde un enfoque corporativo sefala que “la Gerencia es
el érgano especifico de la empresa comercial”’, y afiade ademas “es la direccion
de una empresa comercial”, es decir, la ubica dentro de la organizaciéon y que la

concibe como la base de una economia.

(Drucker, 2014) y lo dice puntualmente “es un 6rgano de la sociedad” y
complementa cuyo propdsito “es crear un cliente”, proyectandose a lo requerido y
que ha sido la pauta estos ultimos 30 afios en que la tecnologia y la oferta de

nuevos productos ha determinado los comportamientos de los clientes,

11



conceptualiza a la empresa como sobre la base de dos funciones empresariales,
“la comercializacién y la innovacion”

Como se puede apreciar hay una concepcion eminentemente técnica y
profesional asi como una concepcién que emana del accionar individual de la
persona responsable, de una organizacion, y/o de un éarea especifica de una
organizacion, por lo que cobra mayor relevancia, el investigar en una empresa
que esta dedicada al hospedaje, como es un hotel, y ademas por lo ya explicado,
en el caso de las empresas hoteleras ubicadas en nuestra region Loreto; sobre el
accionar de la gestion de alimentos y bebidas de una organizacion hotelera,
como es el cinco estrellas, que por su posicionamiento en el mercado Loretano, y
al ser el unico calificado como de cinco estrellas sentaria las bases para concebir
una gerencia hotelera, y un accionar gerencial en el area de alimentos y bebidas
en este nuevo milenio, y bajo el marco referencial de “Maravilla natural” que se
constituye en un nuevo icono sobre el cual deberé ser reconocido nuestro pais,

afadiéndose a Cusco, dentro del espectro turistico.

Si partimos de lo expuesto podemos concebir entonces a la empresa
hotelera, como una organizacion especializada, ahi podemos tomar lo que nos

sefala el manual de administraciéon hotelera

(NELARA, 2010) la conciben también desde la perspectiva de modalidad
de establecimiento hotelero, denominando hoteles a los “Establecimientos
comerciales abiertos al publico, que ofreciendo alojamiento turistico, con o sin
comedor, y otros servicios complementarios ocupan la totalidad de un edificio o
parte independizada del mismo, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo”; por tanto acorde con lo que el guru del management nos ha

indicado, y se ha expuesto.

La gerencia hotelera, esta enmarcada en el concepto de gerencia de una
organizacién especializada, en este caso el servicio de hospedaje, y para el
presente trabajo de investigacion, en el hospedaje destinado a turistas,
concibiéndose la importancia de integracion de todas sus areas en un solo

accionar gerencial. En el caso que se investiga es de especial relevancia, ya que

12



el hotel Cinco estrellas, es el Unico en nuestra ciudad, que se oferta como hotel

cinco estrellas

(Mincetur, 2015), tiene esta clasificacion, otorgada por el Ministerio de
Turismo, los demés establecimiento de hospedaje de nuestra ciudad, ostentan
categorias menores a cinco estrellas, es decir, en rangos de tres estrellas a

menos.

(Leonie Comblence, 2013,), concibe a la hoteleria como una técnica
inicialmente se ha desarrollado en los Ultimos cincuenta afios especialmente, de
manera tal que hoy se constituye en toda una especialidad por tanto no se puede
dejar al azar su administracion, en ese sentido la propuesta de una técnica
hotelera del autor nos sefiala lo evolucionado que ha devenido la actividad, por
tanto mas o mayor énfasis debe darse a su gestién para el &mbito turistico
determinantemente, es asi que ya en la actividad especifica del restaurante, del
hotel, no sélo se puede tener en cuenta la simple reglamentacion de manipulacion
de alimentos, con la que complementariamente se norma este aspecto del

servicio

(Baez Casillaz, 2013,), el servicio a huéspedes dentro de la concepcién
bésica del hospedaje en un hotel es decir, no se hablaba en la bibliografia y la
gestién del hotel del servicio de restaurante, y hoy la especializacién de alimentos
y bebidas como puntual y acertadamente se menciona hoy en cualquier gerencia
hotel mas aun con lo mencionado y exigido tanto por la autoridad del sector como

la de Salud y sanidad.

(Lundgerg, 2013), en la organizacién del restaurant en los hoteles se
especifica que “para la mayoria de directores de hotel este servicio representa el
80% de los problemas de gerencia” igualmente sefiala, que “ gran parte de la

reputacion del hotel se basa en la calidad de su servicio de bar y restaurante.

13



2.3. Principios de la Gestién de la Calidad

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades
del cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y
controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la organizacién y su
rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con cierta regularidad sobre la

calidad que percibe el cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

La calidad percibida por el cliente esta condicionada por la forma en que la
organizacion realiza todas las actividades que repercuten en el servicio que presta
a sus clientes (la contratacion, las compras o las subcontrataciones, el
mantenimiento, el control del servicio, la documentacion, la deteccion y correccion

de fallos o incidencias a tiempo, la formacion adecuada del personal,...).

(Anon., 2005)Los clientes, normalmente, no forman un conjunto
homogéneo y, a menudo, es preciso considerar el cliente en un sentido amplio
(consumidor, intermediarios, terceros afectados, sociedad en general, etc.).
Ademas, los atributos que le satisfacen también han de ser considerados en un
sentido amplio: pueden ser cualesquiera de los elementos que habitualmente
maneja el marketing (especificaciones tangibles, plazo de entrega, trato recibido,

financiacion, etc.).

2.4. Legislacion sobre Restaurantes

(Anon., 2004)normatividad legal vigente en el Perd, para el sector servicios
de restaurantes, va dirigida principalmente a la calidad de alimentos e insumos
qgue se utilicen para consumo humano, pero también, a la manera en que se
manipulen, y para ello es obligatorio, que los que estan en directo contacto con
estos se capaciten y cumplan minimos requisitos de salubridad y salud.

Igualmente se encuentra el reglamento de restaurantes Decreto Supremo
N° 025-2004-MINCETUR, que norma las actividades de los restaurantes, en el

Perd, sobre aspectos de sanidad, operacién y operatividad es decir, sobre
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alimentos, su manipulacion y mantenimiento, asi como normas relacionadas con

el personal, y del restaurante.

(Anon., 2015)Se ecuentra también el reglamento de establecimientos de
hospedaje DECRETO SUPREMO N° 001-2015-MINCETUR que precisamente es
el marco legal para la actividad de hospedaje en nuestro pais, y sobre la cual

basa sus actividades el hotel Dorado Plaza materia de estudio.

2.4. Ubicacion de la Gerencia de Alimentos & Bebidas

(Lundgerg, 2013), sefiala que como organizacion el area de alimentos,
bebidas varia segun el pais y politica hotelera; por otro lado, incide en que el
responsable de esta area de trabajo, debe depender y trabajar directamente con
el gerente general del Hotel, dada la importancia que hoy tiene este servicio
dentro de la gama de servicios que brinda un establecimiento hotelero. Este
aspecto es comprensible desde el momento en que sefiala que el 80% de los
problemas se centran en esta area, es por ello que detalla y propone una
dependencia directa de la gerencia general y asi es que lo especifica tal y como
se puede apreciar en la siguiente figura:

Figura N°3
Organigrama del Hotel Dorado Plaza

Gerencia
General

Jefatura de
Operaciones

Area de
Logistica

[ Almacén ] [ Compras ]

Area de Area de A g
= . Alimentos &
Recepcion Housekeeping Bobidas

Fuente (Oliva Flores, 2014)
Elaboracion propia
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2.5. Areade alimentos y bebidas de un hotel (Felipe Gallego, 2012)

Al area que desarrolla los procesos gastrondmicos de una empresa
hotelera se conoce como el Departamento de Alimentos y Bebidas A&B, abarca
todo lo relacionado con el servicio gastronomico, desde su produccion hasta el

servicio o la venta.

IMPORTANCIA Y FUNCIONES

El departamento de alimentos y bebidas es una de la areas de mayor
ingreso al hotel de manera complementaria, a la vez con habitaciones, las
conferencias y reuniones en los salones destinados a este efecto son uno de los
principales responsables de la alta ocupacion en esta area de servicio.

El Departamento de Alimentos & Bebidas de un hotel es el area desde la
cual se coordina, a diario, las operaciones del restaurante, cocina, el servicio a
habitaciones (room service) y utileria o steward. También es un sector que

emplea a una importante dotacion numérica de personal.

Funciones, deberes y cualidades del personal que labora en el area de
alimentos y bebidas

Proveer alimentos y bebidas es uno de los servicios mas antiguos
asociados a los establecimientos de hospedaje. En la division de alimentos y
bebidas del hotel moderno de servicio completo, se realiza una operacion

compleja que implica un gran nimero de funciones altamente especializadas.

GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
Funciones:
a. La direccion del personal.
Entrevistas con los nuevos integrantes.
Control de horarios.

b

c

d. Control de horas extras.
e. Pedido de personal extra.
£

Control de existencias (Elaboracion de fichas)
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g. Mantener activa comunicacién con los demas departamentos de la
organizacion.
h. El manejo de las reservas de los clientes.

i. La supervision general de la atencion al cliente.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Es la persona encargada de verificar el rendimiento del personal en el area
de alimentos y bebidas, al mismo tiempo se ocupa de realizar la carta con el
maitre. En la practica diaria se encarga de organizar las comidas por grupos y de
ayudar en la programacién de las tareas de cocina.

Es importante su papel en cuanto a la coordinacibn con los otros
departamentos, para una correcta gestion de los horarios del comedor para no
saturar la carga de trabajo en cocina, alternando los horarios en que come el
personal y los clientes. Su labor como encargado de las compras y
abastecimiento es fundamental para que el aprovisionamiento de viveres y
materias primas se mantenga en un punto de flotacion que permita la fluidez en
cuanto a la elaboracion de alimentos sin sufrir escasez ni acumulaciones en los
almacenes.

Entre otras funciones controla que se cumplan todas las normas sanitarias
correspondientes a un entorno de preparacion de alimentos, pudiendo tomar las
medidas que considere necesarias para solventar situaciones relativas a la
salubridad e higiene de las instalaciones o del personal. Coordina sus funciones
con los otros jefes de area para optimizar recursos y planificar la ocupacion segun
los calendarios de congresos, reuniones o conferencias que pudieran estar

programadas.

MAITRE PRINCIPAL

Funciones

Planilla de horarios del personal.
Supervision y coordinacion del personal.

Contacto permanente con el Jefe de cocina, Hostes y Barman.

a0 T p

Control de uniformes.
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e. Resuelve situaciones de emergencia o cambios de Ultimo momento.
f. Cocktail de espera y coordinacion de reservas con plazos.
g. Alineacion de mesas, sillas y cubiertos
h. Reuniones de trabajo con funcionarios de linea.
CHEF
Funciones
Responsable del servicio a su cargo.
Controlara los horarios y trabajos.
mantiene la higiene en su sector.
Controla el buen funcionamiento de las maquinas y aparatos en general.

Programa los cambios de menu.

-~ 0o o o0 T p

Comenta las tareas a realizar y las supervisa.

Controlara las entradas de mercaderias, por cantidad y calidad.

- @

Mantiene dialogos fluidos con el equipo del Restaurante.

Controla los tiempos que llevan las mesas entre plato y plato.

SUB CHEF
Funciones
a. Secunda a las responsabilidades del CHEF.

b. Dirige las operaciones en los servicios de Banquetes.

2.6. Gestién de procesos.

Para todas las organizaciones "Gestion" y "proceso" son dos términos, con
frecuencia topicos, que hay que comprender para que el sistema de calidad sea
una eficaz herramienta de gestion (Pérez Fernandez de Velazco, 2014), para
concebir la calidad, hay que tener en cuenta que se deben de conocer realmente
cuales son los procesos que se desarrollan en cada uno de los servicios, que se
brinda al cliente, por lo que se hace necesario documentarlos a través del
diagrama de procesos. Y es importante identificar los relevantes para poder
comprender los posibles “cuellos de botella” u obstaculos que se puedan

presentar, tanto para la produccion de un producto como la de un servicio.
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Hoy las organizaciones en general, y/o empresas son tan eficientes como
sus procesos lo determinan (Villagra Vilanueva, 2015), la mayoria de estas que
han tomado conciencia de lo anteriormente planteado han reaccionado ante la
ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos
de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del

proceso, con un foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

Se puede conceptualizar como la manera de gestionar toda la organizacion
basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para
conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del

cliente (Villagra Vilanueva, 2015).

El enfoque por proceso se fundamenta en:

a. La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados
a clientes

b. El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana

c. Los departamentos funcionales pierden su razon de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso

d. Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
apocadores

e. Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y
menos en los estandares establecidos por su jefe.

f. Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:
a. Alinea los objetivos de la organizacibn con las expectativas y
necesidades de los clientes
b. Muestra como se crea valor en la organizacion
c. Sefala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales
d. Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las

relaciones proveedor cliente entre funciones
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La orientacion es brindar el servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades de los clientes, representa el medidor
fundamental de resultados de las empresas en servicios, lo cual se obtiene con
una eficiente gestion de aprovisionamiento y distribucion oportuna en la

planificacion de proceso.

2.7 DESCRIPCION DE PROCESOS EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
A continuacion se describen y explican los procesos del area de estudio,

para la diagramacion se ha utilizado el software Visio version 2010 de Microsoft.

2.7.1 DIAGRAMA DE FLUJO: ATENCION EN RESTAURANTE “MANOA”

1. El camarero o azafata hace la reparacion de los menajes, insumos,
montajes de las mesas, pulir vasos y copas que se usaran para la atencion
al cliente.

2. La recomendacion del chef es un plato que sale todos los dias, es la
especialidad de la casa (restaurant) ello no se repite y no esté en la carta,
ello usualmente se vende acompafiado con una copa de vino ya sea tinto o
blanco depende de la comida.

3. El camarero o azafata tiene que pedir a cocina lo que el chef recomienda
(antes de abrir el restaurante) el chef explica lo que contiene el plato y que
otros agregados (guarniciones) pudiera tener en caso no quisiera como es
la presentacion original.

4. El restaurant se abre para la atencidon una vez ya listo las cosas antes
mencionadas.

5. Ingresa el cliente al restaurant
El camarero o azafata saluda se presenta ante el cliente da a elegir su
ubicacion, entrega la carta, hasta que vayan leyendo la carta se les sirve
agua en la copa destinada para ello y piqueo de cortesia.

7. Latoma de pedido, para ello el camarero o azafata tiene que tener siempre
consigo lapicero comando y fosforera para evitar demora en la toma de
pedido., también conocer de pie a cabeza la carta para orientar al cliente

en caso no sepa que elegir.
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8. Una vez listo el pedido, el camarero volvera a repetir las 6rdenes para ver
su conformidad o quisieran agregar o quitar algo, elaborar la comanda para
ser enviado a cocina ingresado ya al sistema.

9. La comanda es enviado a cocina el chef lo recibe y canta para la el inicio
de proceso de la elaboracién de los platos.

10.El cajero registra en el sistema el pedido.
Cuenta con todos los ingredientes?

11.Cocina si cuenta recibe la comanda.

12.Se registra en el sistema el pedido.

13.Se distribuye el pedido en cocina para la preparacién de los platos.

14.Cocina comunica la terminacién del pedido al camarero.

15.El camarero se acerca a la ventanilla para recoger el pedido y sirve de
acuerdo al pedido. Haciendo una pregunta final si todo esta conforme.

16.Se registra en el sistema el pedido; el sistema que se utiliza se llama shiol.

17.Se carga a cuenta de la habitacion para que luego ello sea firmado.

18.Se termina con la firma y depende del cliente dejar o no propina algunos lo

dejan escrito en un espacio que hay en la comanda.
Cuenta con todos los ingredientes?

19. Cocina no cuenta con algunos ingredientes y comunica al camarero la no
disposicion del pedido.

20.El camarero rectifica el pedido y da nuevas opciones al cliente para
elaborar una nueva comanda e ingresar al sistema.

21.El camarero sirve de acuerdo al pedido al cliente. Pregunta al cliente si
todo esta conforme.

22.El cliente consume el pedido solicitado.
Cargo a cuenta de habitacion o pago con tarjeta o efectivo

23.El camarero pregunta al cliente si el pago sera cargado a su habitacion (si
es huésped) efectivo o con tarjeta, luego de ello se registra la cobranza en
el sistema ello lo hace el cajero.

24.El cajero imprime el voucher o comprobante de pago, lo entrega al
camarero para entregarselo al cliente.
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25.El camarero sirve el pedido y pregunta al cliente si todo esta conforme.

26.Luego el camarero entrega el comprobante de pago al cliente, el cliente
chequea el voucher para ver si todo esta conforme.

27.El cliente hace el pago, algunas veces el cliente deja propina como algunas

veces no.
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DIAGRAMA DE FLUJO N° 1

ATENCION EN RESTAURANTE “MANOA”

Diagrama de flujo de Atencién en Restaurante “Manoa”
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Elaboracion: Milagros Oliva
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2.7.2 DIAGRAMA DE FLUJO: ATENCION A EVENTOS

1. Las diversas areas en un evento imprevisto solicitan apoyo ya sea en el
aspecto econémico o materiales que se pudieran conseguir sin hacer un
gasto coordinando directamente con el jefe de operaciones. El jefe de
operaciones una vez ya informado sobre ello, el autoriza una boleta de
requerimiento para ayudar en lo que se necesitase en ese momento.

2. El jefe de operaciones hace un tramite con contabilidad para poder obtener
la parte monetaria que se estaria solicitando con la boleta de
requerimiento.

3. El jefe de operaciones se contacta con el proveedor para que le brinde los
materiales 0 insumos que necesitase para ese evento imprevisto.

4. El proveedor recepciona los pedidos ya hechos por el jefe de operaciones.

5. El proveedor entrega lo necesario al area de compras / contabilidad
verificando todo lo que se solicito en la boleta de requerimiento.

6. El jefe de operacion distribuye a cada jefe de area los requerimientos
solicitados.

7. En caso no tuviera los requerimientos solicitados el proveedor, se compra
en otro lado siempre solicitando medio probatorio para entregéarselo al jefe
de operaciones.

8. El jefe de operaciones recolecta los medios probatorios para poder
sustentar los gastos ante contabilidad y el proveedor justifica los gastos.
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Diagrama de flujo N° 2

Atencion de Eventos

Diagrama de flujo de Atencion a Eventos
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2.7.3 DIAGRAMA DE FLUJO: ATENCION EN BAR Y/O RESTAURANT

“MANOA”

1. El cliente solicita servicio al camarero o azafata.

2. El camarero o azafata saluda y se presenta acercdndose a la mesa del
cliente con un piqueo de cortesia, toma el pedido. Si es bebida entrega la
carta de bebida y si el cliente esta indeciso en elegir el camarero orienta y
da otras opciones que pudiera tomar,

3. El camarero entrega el pedido al barman.

Existen todos los ingredientes?

4. No existen. El barman tiene que solicitar ingredientes a almacén, llamando
al anexo o yendo personalmente a su oficina.

5. Almacén si no cuenta con esos ingredientes se contacta inmediatamente
con el jefe de saldn.

El jefe de salon recibe el pedido para buscar una solucion.

7. El jefe de salén hace una boleta de requerimiento de compra para luego
ser entregado al area administrativo de compras.
Existen todos los ingredientes?

8. Si existen. El barman prepara lo aperitivo con su respectiva presentacion
para luego ser entregado al camarero o azafata.

9. El camarero recibe el pedido y procede a servir preguntando siempre si

todo esté bien o quisiera algo mas.

10.El cliente consume el aperitivo solicitado.

11.El camarero registra el consumo del cliente o huésped.

Es bebida?

12.No es bebida. El camarero envia pedido a cocina, recibe el pedido cocina.

Si no existe los insumos solicita insumos a almacén.

13.Almacén si tiene los insumos, entrega a cocina los ingredientes que

solicito.

14. Jefe de cocina prepara el pedido para luego avisar al camarero o azafata

para llevarselo.
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15.El camarero recibe el pedido entregado por cocina procede a servirlo al
cliente, preguntando si todo esta conforme o necesitase algo mas.

16.El cliente consume el pedido solicitado.

17.El camarero o azafata registra el consumo del cliente o huésped.

18.Si almacén no cuenta con los ingredientes solicitados por cocina.

19.Almacén se contacta con el jefe de salon para hacer requerimiento de

compras y entregarselo al area administrativa de compras.

Diagrama de flujo N° 3

Atencion en Bar y/o restaurant “Manoa” a comensal

Diagrama de flujo de Atencién en bar y/o restaurant “Manoa” a Comensal
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2.7.4 DIAGRAMA DE FLUJO: PROCESO DE ATENCION DE PEDIDOS

1. Para la diversas areas en un evento imprevisto

2. Cada area hace la verificacion de materiales o insumos que pudiera hacer
falta para la realizacion de diversas actividades que se estaria realizando
en el hotel.

3. Si faltara materiales o insumos a diversas areas lo mas factible es hacer
una elaboracion de requerimiento.

4. La elaboracion de requerimiento lo realiza cada jefe de &rea y se lo envia a
logistica.

5. Logistica hace la indagacion de mercado, si esta bien la cantidad es
demasiada el costo que cantidad conviene comprar o alquilar, luego
tomada la decision elabora una proforma para entregarselo al proveedor.

El proveedor cheque la proforma para dar una respuesta a logistica.

7. Logistica elige la mejor opcion. Si es un proveedor antiguo realiza una
transferencia a cta. del proveedor.

8. Si el proveedor no es antiguo logistica programa fecha de pago.

9. Almacén recibe el pedido y verifica los materiales e insumos solicitados por
logistica dados por el proveedor, Si el pedido es conforme distribuye al
area solicitante segun requerimiento.

10.Cada jefe de éarea recepciona los materiales o insumos y procede a la
atencion.

11.Si el pedido no es conforme almacén da a conocer su inconformidad a
proveedor

12.El proveedor rectifica el pedido para luego ser entregado a almacén y ser
distribuido a cada jefe de area y proceder a la atencion.
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Diagrama de flujo N° 04
Proceso de Atencion de Pedidos

Diagrama de flujo: Proceso de Atencién de Pedidos
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2.7.5 DIAGRAMA DE FLUJO: ROOM SERVICE

1. Huésped solicita servicio a la habitacion llamando al anexo de recepcion.

2. Recepcion contesta y el huésped pregunta room service el recepcionista
atiende y le explica que le pasara con el anexo del area de A&B para que
realice su pedido.

3. A&B recepciona la llamada del huésped para atender el pedido siempre
saludando y presentandose, preguntar el numero de habitacion para
cargarlo a su cuenta, después tomar el pedido y dando a conocer la
demora de cada plato y cuando esté listo se le devolvera la llamada
avisandole la entrega del servicio a su habitacion. El pedido se le ingresa al
sistema para luego ser imprimido y llevado a la habitacion para ser firmado

al momento de entregar el servicio.
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4. El camarero lleva el pedido a la habitacion y la azafata bien montado
cubiertos servilletas salsas y evitar la demora para que no llegue frio el
pedido.

5. Para entrega el servicio al huésped se le hace el llamado a la habitacion
dandole a conocer que se le estad llevando su pedido, se llega a la
habitacién topando la puerta dos veces diciendo room service, una vez
atendido por el huésped se le saluda y se presenta, se entrega el servicio y
también la comanda para que firme, finalmente se le pregunta si es
conforme el servicio.

Diagrama de flujo N° 5
Room Service

Diagrama de flujo: Room Service
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CAPITULO Ill: METODO

3.1 Hipotesis.

3.1.1Hipotesis general.

Se observo que existen factores determinantes de la gestion de procesos y
calidad de servicio en el &rea de Alimentos & Bebidas del Hotel Dorado Plaza,

ciudad de lquitos, periodo 2015

3.1.2Hipotesis especificas.

Hay factores que determinan la gestién del area de alimentos y bebidas del

Hotel Dorado Plaza, ciudad de Iquitos, periodo 2015.

La gestion en el area de Alimentos y Bebidas se ve condicionada por que

existen factores de calidad de servicio

3.1.3Variables, indicadores e indices.
Variable dependiente (X): Gestion

Variable independiente (Y): Calidad de servicio

Variable de Indicadores Indices
estudio

1. Desconocimiento del proceso de |1. Fallas en el

gestion del area servicio
2. Agotamiento
Gestion 2. Agotamiento de stock de de stock de
materiales para cocina. seguridad

3. Frecuencia

) ) de compras
3. Periodo de compra de materiales _
) de insumos
e insumos _
y materiales
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4. Accion de pedido por tipo de |4. Toma de

carta. pedido correcta
Calidad de
Servicio 5. Grado de

5. Importancia de los atributos de safistaccion los

atributos del

los platos.
servicio de
comidas.
6. Tiempo de
6. Grado de satisfaccion demora en

atencion

3.2. Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de tipo descriptiva. En la primera etapa, se

describiran los factores que influyen en la gestién del area de alimentos y bebidas.

En la segunda etapa, se buscara determinar los procesos que directamente

inciden en la eficacia de la gestion en el area de alimentos y bebidas.

El instrumento de recoleccion de datos es la encuesta a las personas que

trabajan en el area de alimentos y bebidas.

3.3 Poblacién y muestra.

3.3.1 Poblacioén.

La poblacién comprendié a 15 colaboradores que son trabajadores del area

de alimentos y bebidas.
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3.3.2 Muestra.

La muestra de estudio de la presente investigacion esta constituida por los
15 trabajadores con que cuenta esta area, que es una reducida cantidad, por lo

gue es una muestra intencional

3.4 Técnicas.

La técnica a utilizar en el presente estudio fue la entrevista a través de la
encuesta.
Procedimiento:

Se solicito la autorizacién a la Gerencia del Hotel para la recopilacién
de informacion de la cantidad de colaboradores, y fundamentalmente de la
entrevista para la aplicacion de cuestionario, de acuerdo con la orientacion que
nos brinda, Hernandez, (Hernandez Sampieri, et al., 2014)

Confeccion6 el instrumento de recoleccion de datos: El cuestionario de
entrevista que fue aplicado a los 15 colaboradores del area de Alimentos &
Bebidas del Hotel.

Se procedié a aplicar el instrumento confeccionado de recolecciéon de
datos y después:

e Se Procesé los datos encontrados en el programa hoja de célculo

Excel.
e Elaboracién el informe final.

e Se Presento el informe final para su revision.
3.5. Instrumento de recoleccién de datos.

El instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario.

3.6. Confiabilidad de los datos

Al realizar el andlisis de la informacién obtenida, se pudo constatar que la

escala en general obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.78, la confiabilidad reportada,
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la escala presenta correlaciones que indica alta consistencia interna de los datos,

lo que se puede considerar que el instrumento es confiable. (Anexo N°3)

3.7. Etica.
La aplicacion del instrumento de recoleccion de datos fue de modo

anonimo para lograr mayor indedencia de informacién del encuestado.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
A continuacion se muestran los resultados optenidos al aplicar el

cuestionario:

Gréafico N° 1

Logro de objetivos que influiran en una buena gestion del hotel

[NOMBRE DE
CATEGORIA]
20%

[NOMBRE DE
CATEGORIA]
10%
[NOMBRE DE
CATEGORIA]
[NOMBRE DE 6%
CATEGORIA]
7%

ONo sabe no opina ®BSiinfluiia Olnfluiria poco. ONo influiria = No necesariamente influiria

Elaboracion: Propia

La percepcion 57%, de los colaboradores, es que no necesariamente influiria
una buena gestion del hotel, un 20% no sabe no opina, un 6% influiria poco, y
un 10% considera que si influiria; y sélo un 7% considera que no influiria.
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Grafico N° 2

Demanda de clientes con una buena gestion en el area de
alimentos y bebidas

No
necesariamente No sabe no
mejoraria opina
27% 40%

No mejoraria
%
mejoraria poco.

13%

Si mejoraria
13%

B No sabe no opina M Si mejorarfa ¥ mejoraria poco. B No mejorarfa B No necesariamente mejoratia

Elaboracion: Propia
En cuanto a la gestion misma del area de alimentos y bebidas del hotel y el
cumplimiento de su proposito, un 13% considera que mejoraria poco, un 13%
percibe que si mejoraria, un 7% opina que no mejoraria, y un 27% que no
necesariamente mejoraria y un 40% no sabe no opina.
Grafico N° 3

Satisfaccion con las disposiciones de gerencia

Muy satisfactorio
7%

Satisfactorio

Aceptable 0%
% Muy
insatisfactorio
40%

insatisfactorio
46%

| = Muy insatisfactorio minsatisfactorio = Aceptable ® Satisfactorio ® Muy satisfactorio |

Elaboracion: Propia
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El 7% de los colaboradores,considera como aceptables las disposiciones
que dicta la gerencia de Alimentos y Bebidas del hotel, el 46% las considera muy
satisfactorias, el 7% las considera aceptable, y un 40% las considera
insatisfactorias.

Grafico N° 4

Infraestructura en la que se desarrolla el servicio de
restaurante del hotel
Muy
inadecuado
40%
[NOMBRE DE
CATEGORIA]
10%

[NOMBRE DE
CATEGORIA] 12%

‘ B Muy inadecuado B inadecuado I aceptable B adecuado B muy adecuado ‘

[NOMBRE DE
CATEGORIA]
20%

Elaboracion: Propia
Los colaboradores consideran un 20% que es muy adecuada la

infraestructura un 18% adecuada, un 12% aceptable, 40% inadecuado, y un 10%

muy inadecuada.
Grafico N°5

Disposicién de materiales con los que cuenta para su
trabajo diaria en el area

muy adecuado

13% Muy inadecuado

40%

adecuado
13%

aceptable

14% inadecuado
20%

B Muy inadecuado Minadecuado ®aceptable Madecuado M muy adecuado

Elaboracion: Propia
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En cuanto a la disposicion de los materiales los colaboradores perciben que
un 13% es muy adecuada para el desarrollo del servicio de restaurante, un 13%
percibe que es adecuada, un 14% como aceptable, un 20% opina como

inadecuada y muy inadecuada 40%

Gréafico N°6

Capacitaciéon en la manipulacion de alimentos y bebidas.

Totalmente
satisfecho
7%

Satisfecho
7%
Aceptablemente
satisfecho
20%

insatisfecho
13%

B Totalmente insatisfecho M insatisfecho Aceptablemente satisfecho
W Satisfecho m Totalmente satisfecho

Elaboracion: Propia
Respecto a la capacitacion recibida, un 7% se considera totalmente

satisfecho, un 7% como satisfecho, un 20% se siente como aceptablemente
satisfecho, un 13% insatisfecho, un 53% se siente como muy insatisfecho
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Grafico N°7

Conocimientos y experiencia en el area de alimentos y
bebidas

Muy
inadecuado
13%

adecuado aceptable
7% 13%

® Muy inadecuado m®inadecuado = aceptable ®madecuado = muy adecuado

Elaboracion: Propia
Los conocimientos y la experiencia en al area de trabajo un 40% considera
que es muy adecuada, un 7% adecuada, 13% que es aceptable, un 27% la
considera como inadecuada y un 13% como muy inadecuado.
Grafico N°8
Elementos determinantes en la gestién del area a mejorar
Si mejoraria No sabe no

7% opina
27%

Mejoraria poco
6%

No mejoraria
27%

No
necesariament
e mejoraria
[PORCENTAJ

® No sabe no opina = No mejoraria ® Mejoraria poco ® Si mejoraria

Elaboracion: Propia
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Los elementos de la gestion que considera que pueden mejorarse, un 7%
considera que si mejorarian, un 6% mejoraria poco, un 27% no mejoraria, un 33%

gue no necesariamente mejoraria, y un 27 no sabe no opina.

Gréafico N°9
Percepcion de los huespedes en la calidad de atencion del
hotel
Excelente Muy mala
Buena 7% 7%
0%
Aceptable
33%
Mala
53%
\ E Muy mala E Mala Aceptable H Buena u Excelente \

Elaboracion: Propia

Respecto a la percepciéon de la calidad de atencion del hotel los
colaboradores que son el contacto con el cliente perciben que es excelente en
7%, 33% aceptable, 53% que es mala, y 7% que es muy mala.

Grafico N°10

Grado de satisfaccion del comensal en el restaurant Manoa

Totalmente

. satisfecho
Satisfecho 7% Totalmente

7% insatisfecho
46%

Aceptablemente
satisfecho
20%

insatisfecho
20%

m Totalmente insatisfecho m insatisfecho Aceptablemente satisfecho
m Satisfecho u Totalmente satisfecho

Elaboracion: Propia
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Los colaboradores, perciben la opinion del comensal del restaurant manoa y
seflalan que estan totalmente satisfechos 7%, satisfechos 7%, aceptablemente
satisfechos 20%, insatisfechos 20% y totalmente insatisfechos 46%.

Gréafico N°11
Desempefio logrado con capacitaciones en la manipulacion de
alimentos y bebidas

Totalmente

adecuadas
Adecuadas Totalmente

7%
0% Indadecuadas

27%
Regularmente
Adecuadas
33%
Inadecuadas
33%
O Totalmente Indadecuadas @ Inadecuadas O Regularmente Adecuadas
0O Adecuadas O Totalmente adecuadas

Elaboracion: Propia
Las capacitaciones para el servicio del area y mejora del desempefio, los
colaboradores consideran en 7% totalmente adecuadas 33% regularmente

adecuadas, igualmente 33% inadecuadas y 27% totalmente inadecuadas.

Grafico N°12

Politica de reconocimiento al esfuerzo que desempefia en su
puesto de trabajo, en el area de alimentos y bebidas del hotel

Si existe
7%

Casisiempre ___
13%

rara vez
13%

Casi nunca
27%

O No existe BCasi hunca Orara vez OCasi siempre OSi existe

41



Elaboracion: Propia

Como se aprecia, un 40% opina que no existe un reconocimiento por el
desemperio en el puesto de trabajo, un 27% considera que casi nhunca, 13% rara
vez reconcen el esfuerzo, 13% considera que casi siempre y 7% considera que

sie existe este reconocimiento.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

La gestion por procesos Yy la calidad de servicio en el area de alimentos y
bebidas del hotel cinco estrellas, motivo del trabajo de investigacion, un 57%,
considera que para alcazar los objetivos atravez de la resultados existe una

deficiencia en la gestion de calidad.

La insatisfaccion de los clientes en el area de alimentos y bebidas,
determina como se aplicara una gestion de calidad de esta manera lograr la

satisfaccion de los clientes.

La calidad de atencion en el area de alimentos y bebidas se percibe como
buena o mala aspectos que deberia tomarse en cuenta para la mejora del

servicio.

En los aspectos de capacitacion al personal que tiene contacto
directamnte con los clientes existe una deficiencia esto afecta el buen

desenvolvimiento de los colaboradores a cargo de esta area.

El reconocimiento por el buen desempefio de los colaboradores refleja

gue no existe una politica establecida en el hotel.

El ambiente donde labora el personal manifiesta que no es el adecuado para

realizar las actividades.
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o

CONCLUSIONES

En el proceso de gestion del area de alimentos y bebidas del hotel cinco
estrellas de Iquitos, existen factores que determinan el no cumplimiento de

sus objetivos y metas.

El restaurant Manoa del hotel Dorado Plaza tendria mayor demanda si se

mejora una gestion de calidad.

Una buena gestion de adquisiciones permite una mejor disposicones de
materiales e insumos que constituye a determinante una gestion de

calidad en el area de alimentos y bebidas.
La falta de capacitacion al personal en el area de alimentos y bebidas .

La infraestructura que tiene el area de alimentos y bebidas, esta
considerada inadecuada .

Un buen servicio al huésped en este caso para un hotel con la categoriacion
de cinco estrellas es requisito fundamental tener la experiencia, del
personal en el area de alimentos y bebidas de esta maera se lograra tener

mejor desempefio en el &rea .
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RECOMENDACIONES

El area de alimentos y bebidas, considerada como una unidad de
produccion dentro del esquema empresarial, necesita una coordinacién con
el resto de los departamentos para que puedan cumplirse sus objetivos

establecidos.

Un servicio de calidad es tener a un huésped satisfecho para lograr esto se
debe capacitar al personal constante utilizando las herramientas

adecuadas.

La infraestructura no esta acorde con la decoracion, por lo tanto se debe
mejorar la decoracion que vaya con la temporada, es decir, con los eventos

propios de la regién

Para lograr que un huésped este satisfecho tenemos que brindar un
servicio de calidad utilizando todas acciones de gestion de calidad en el

area de alimentos y bebidas

El personal debe tener la experiencia en el area de alimentos y debidas
orientada en la medida que la capacitacion sea permanente y actualizada,
por ello se hace necesario se tome como punto de partida la formacién en
el marco de la cultura organizacional, del hotel orientado la misma a un

proceso de mejora continua.
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ANEXO N°1
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario para ser aplicado a los trabajadores del hotel Dorado Plaza
de la ciudad de Iquitos.
Presentacion

Buenos dias (tardes).

Nos encontramos realizando una encuesta a los trabajadores del hotel con la
finalidad de identificar los factores de la gestidén del &rea de Alimentos & Bebidas.
Para lo cual le solicitamos su gentil colaboracion. Agradeceremos contestar con
sinceridad y veracidad a las preguntas que se le formulara a continuacion.

Muchas Gracias.

Marque con una “X” la alternativa que considere correcta

1. ¢Ud. cree que una buena gestion del hotel influiria en el logro de objetivos

del hotel?
a. No sabe no opina (] 1
b. Siinfluiria. (] 2
c. Influiria poco. [] 3
d. No influiria [] 4
e. No necesariamente influiria [] 5

2. ¢Ud. cree que si la gestion del area de alimentos & bebidas del hotel
cumple su propésito, la demanda mejoraria?

No sabe no opina
Si mejoraria

Mejoraria poco.

o 0o o p
1O

A W DN P

No mejoraria
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e. No necesariamente mejoraria [] 5

3. ¢Como considera su grado de satisfaccion con las disposiciones

emanadas de la Gerencia de Alimentos bebidas del hotel?

Muy Satisfactorio
Satisfactorio.
Regularmente satisfactorio

Insatisfactorio

IR
a ~ w N P

® a0 o p

Muy Insatisfactorio

4. La infraestructura en la que se desarrolla el servicio de restaurante del

hotel la considera:

Muy Satisfactoria
Satisfactoria
Regularmente satisfactoria
Insatisfactoria

R
a M W N P

® a0 T

Muy Insatisfactoria

5. La disposicion de materiales con los que cuenta para su trabajo y labor
diaria en el area son:

Muy adeduados
Adecuados.
Regularmente adecuados

Inadecuados

® a0 T o

O O
g A W N P

Muy inadecuados

6. La capacitacion y formacion que ha recibido en el hotel hace que usted se
sienta:

a. Totalmente Satisfecho
b. Satisfecho

101
w N e

c. Regularmente satisfecho
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d. Insatisfecho [] 4
e. Totalmente Insatisfecho [] 5

7. Considera que sus conocimientos y experiencia sobre el trabajo en el area
de alimentos y bebidas son::

Muy adeduados
Adecuados.
Regularmente adecuados

Inadecuados

IR
g A W N P

® a0 T

Muy inadecuados

8. ¢Existe elementos determinantes en la gestion del area que podrian
mejorarse?
a. No sabe no opina
Si mejoraria

mejoraria poco.

R
a M W N P

b
c
d. No mejoraria
e

No necesariamente mejoraria

9. ¢Como considera usted que perciben los huespedes la calidad de atencién

del hotel?
a. Excelente []1
b. Buena. (]2
c. Aceptable [] 3
d. Mala [] 4
e. Muy mala [] 5

10.¢,Como considera usted que queda al final del servicio el comensal del
restaurant Manoa?:

a. Totalmente Satisfecho
b. Satisfecho

10

N
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c. Regularmente satisfecho
d. Insatisfecho

101
a o~ W

e. Totalmente Insatisfecho

11.:Cree usted que las capacitaciones que realizan en el hotel para el manejo
y manipulacion de lo necesario (alimentos, utencilios y otros) para el

servicio del area son las adecuadas para conseguir un mejor desempefio?

a. Muy adeduadas [] 1
b. Adecuadas. (] 2
c. Regularmente adecuadas ] 3
d. Inadecuadas [] 4
e. Muy inadecuadas [] 5

12. ¢ Existe una politica de reconocimiento al esfuerzo que desempefia en su
puesto de trabajo, en el area de alimentos y bebidas del hotel?
a. Siexiste
Casi siempre

Rara vez

OO
a M W N P

b
c
d. Casinunca
e

No existe
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Anexo N°2
Fotos del Dorado Plaza

Frontis del Hotel cinco estrellas de Iquitos.

1 i I dtals 7
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Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza

Servicio de restaurant
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La piscina de hotel

Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza

El bar deIr hotel 5 estrellas

Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza
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Habitacién matrimonial

Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza

Frontis: imagen nocturna

| .'

Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza
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Auditorio para Eventos
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Fuente: captura de Pag. Web.Hotel Dorado Plaza
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Anexo N° 3
Resultado de la Aplicacion de Alfa de Conbrach

Items | Il n v Vv Vi Vil Vil IX X Xl Xl Suma de Items
Sujetos

1Campos (1) 2 1 2 5 5 5 2 3 3 3 3 5 39
2Gomez (2) 1 1 2 3 1 2 5] 1 2 dl 3 1 23
3Linares (3) 5 1 2 3 4 3 5 1 2 1 1 2 30
4Rodas (4) 5 4 1 4 5 2 5 3 2 5 1 2 39
5Saavedra (5) 5 2 = 5 1 1 5 2 2 1 2 2 33
6Tafur (6) 5 5 1 4 4 3 3 4 5 4 5 4 47
7Del Aguila (7) 1 1 2 1 1 2 3 3 3 3 3 23
8Rengifo (8) 1 3 1 5 1 1 1 2 2 2 2 2 23
9Tapullima 5 5 2 5 2 1 3 3 2 2 1 3 34
10Panduro (10) 5 5 1 5 1 4 5 5 3 3 3 4 44
11Pillco(11) 5 5 3 5 3 1 5 2 2 1 2 1 35
120roche (12) 1 1 2 5 3 1 4 2 2 1 2 1 25
13Guablocho (13) 4 3 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 20
14Esteban (14) 5 2 2 2 2 3 2 1 3 1 3 1 27
15Berenson (15 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 il 17

VARP 3.24 2.76 1.05 222 |1 2.317 121360 12362 129 10781 11:531 Fi131 F1:63 S 76.11

(Varianza de la
Poblacion) SSi2: 21.69

K:El nimero de items 12

S Si2 :Sumatoria de las Varianzas de los Items 21.69

S;2:La Varianza de la suma de los Items 76.11

a :Coeficiente de Alfa de Cronbach

12
[ - 028 ]
11
1.090909091 [ 072 ]
a= 078

Entre mas cerca de 1 estd a, mas alto es el grado de confiabilidad

(Los nombres son referenciales para salvaguardar la reserva personal)
Elaboracion: La autora
Se utilizé el software Excel version 2013 de Microsoft, por que que es una hoja de

calculo muy versatil, y teniendo en cuenta la cantidad de datos a procesar era la

mas adecuada, tal como sugiere también Aliaga. (Aliaga Valdez, 2009)
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