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RESUMEN

La industria del entrenamiento y el ocio es parte fundamental del desarrollo de nuestro
entorno laboral y social, tomando en cuenta que las organizaciones que brindan este servicio
funcionan en un ambiente nocturno las empresas deben brindar un entorno organizado y seguro

para generar un ambiente comodo para el cliente y eficiente para la empresa

El propdsito de este estudio es plasmar los procedimientos necesarios para el desarrollo
del servicio al cliente en Chosen-bar, organizando y distribuyendo las actividades llevadas a
cabo de manera ordenada y clara para todo el personal que se encuentra en contacto con el
consumidor,  sobresaliendo el cuestionamiento de ¢(Como se puede estandarizar los
procedimientos y funciones adecuadas para el personal del area de servicio de Chosen-Bar?,
con el personal y establecer la forma de realizar las actividades de una manera clara, simple y

replicable en todas las ocasiones y mantenga su estructura principal.

La pregunta de investigacidn se responde a través de la aplicacién de una metodologia
flexible y sencilla que ayudara a ordenar el marco estructural del manual de forma claro y
comprensible mientras que los procedimientos propios del bar seran plasmados desde su
ejecucion mediante el proceso natural de su funcionamiento y apoyado con diagrama blueprint
que permitid visualizar las funciones y procedimientos de cada puesto de trabajo tomando en
cuenta una encuesta aleatoria se determind los puestos que se deben modificar a la vista de los
clientes , integrando de esta manera los aspectos mas importantes del servicio dentro del

establecimiento.

Palabras clave: manual, procedimientos, servicio, bar.
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ABSTRACT

The entertainment and leisure industry is a fundamental part of the development of our
work and social environment, keeping in mind that the organizations that provide this service
work in a nighttime schedule, companies must provide an organized and safe location to

generate a comfortable atmosphere for the customer and efficient for the company.

The purpose of this study is to capture the required procedures for the development of
customer service in “Chosen-bar”, organizing and distributing the activities carried out in an
orderly and clear manner for all personnel who are in contact with the consumer, answering
the following question: How can the appropriate procedures and functions for the Chosen-Bar
service area staff be standardized?, with the staff and establish the way to carry out the activities

in a clear, simple and replicable way on all occasions and maintain its main structure.

The research question is answered through the application of a flexible and simple
methodology that will help to organize the structural framework of the manual in a clear and
understandable way, while the bar's own procedures will be reflected from its execution
through the natural process of its operation and supported by a blueprint diagram that visualizes
the functions and each job position, keeping in mind a random survey, the positions that must
be modified in view of the customers were determined, thus integrating the most important

aspects of the service within the establishment.

Keywords: manual, procedures, service, bar.



INTRODUCCION

Es de sefialar que una de las ramas de la economia con mayor crecimiento econémico,
desde los afios 40, es la industria del entretenimiento y ocio, destacando dentro de la misma el
desarrollo, ampliacién y fortalecimiento del uso del tiempo libre en actividades fomentadas por
el turismo basadas en tendencias sociales.

La evolucidn de la tecnologia y el acceso a la informacion, ha hecho que las preferencias
de los consumidores sean mas exigentes, en cuanto a la demanda de servicios. Sus
requerimientos tienen diferentes matices que van desde servicios personalizados, inmediatez,
eficiencia y gratificacion instantanea, en sus experiencias de consumo, denominando a esta la
tendencia de “Lo quiero ahora”. (Ecuador, 2019), determinando a Quito como una opcion
turistica con potencial, de ahi que se puede justificar el incremento en el nimero de bares y
centros de recreacion nocturna, ademas de otros establecimientos referentes al desarrollo
turistico.

Los lugares de esparcimiento, buscan seguir vigentes en el mercado, examinando
maneras de integrar los nuevos requerimientos de forma coherente a sus establecimientos,
como el uso de tecnologia, cambios en sus operaciones y productos, con el fin de brindar
mejores servicios, experiencias y sensacion de seguridad a los consumidores

La calidad del servicio es un aspecto que requiere atencion constante por parte de todo
el personal y necesita la implementacion herramientas de control, que respalden los procesos
y procedimientos actualizados, expeditos y capaces de satisfacer las necesidades de los
visitantes, para generar preferencia y fidelizacion con el establecimiento.

De ahi que sea importante destacar que las actividades econémicas relacionadas con la
industria del entretenimiento y ocio demandan, la formacion de un personal con conocimientos,
destrezas y habilidades especificas en el cumplimiento de sus deberes, para el desarrollo
eficiente del servicio y el trato con el cliente.

La industria del entretenimiento se ha visto significativamente afectada por los cambios
y transformaciones econdmicas que han implementado en la nacion en los ultimos afos,
incrementandose el costo de insumos, materias primas de modo que el precio de los cocteles y
bebidas ha aumentado significativamente a comparacion con los costos en otros paises, de ahi
la necesidad de implementar estrategias que permitan mejorar la atencion al cliente, y de esta

forma se pueda compensar el incremento de los costos.



Situacion problematica

La industria del ocio y esparcimiento en la ciudad de Quito se encuentra en un
crecimiento sistematico, de ahi que se verifique la creacion constante de nuevos bares los cuales
ofertan servicios y precios similares, tornandose como Unica estrategia viable para mantener
una competitividad y presencia constante en el mercado, el elemento del buen servicio basado
en la materializacion de los procedimientos estructurales del bar.

Debe tomarse en cuenta que independientemente de la calidad de los cocteles y bebidas
ofertados por el bar, asi como su infraestructura e instalaciones, el servicio alin se observa como
el eje central de dicha actividad, de ahi que los procedimientos de atencion al consumidor deben
ser constantemente evaluados, desarrollados y mejorados de forma tal que se establezca una
concordancia entre el producto y servicio, lo cual dara como resultado la diferenciacion y
satisfaccion del cliente, lograndose de esta forma un reconocimiento en una industria altamente
competitiva .

La administracion empirica, con la que se ha llevado el manejo del bar refleja falencias
en algunos procesos ya definidos descuidando los procedimientos que hacen que el proceso de
servicio se vea afectado, tales acciones surgen desde la transmision de informacion de forma
oral, lo que hace que se emitan detalles por tiempo o aspectos de memoria del emisor, no se
evidencian manuales de procedimientos que permitan contar con un recurso de consulta o
recordatorio de cada uno de los pasos a cumplir y de la secuencia que se debe seguir.

La inexistencia de manuales fisicos de servicio, se visualiza como la principal falencia
que afronta el lugar, puesto que esto crea incertidumbre respecto a la continuidad de los
procedimientos en el &rea de servicio, por no verse establecidos secuencialmente en un
documento de apoyo que permita al personal seguir los pasos y cumplir con lo requerido para

lograr un buen servicio en el bar.

Formulacion y enunciado del problema cientifico

La organizacion muestra ciertos padecimientos que comprometen el desarrollo
eficiente del area, el servicio se ve vulnerable por diferentes aspectos, como la transmision de
informacion de manera oral, exponiendo al procedimiento, a olvidos o saltos en la rutina
incluso a repeticiones en las actividades, a mas se evidencia una tenue diferenciacion en las
responsabilidades en donde los roles se mezclan y ciertos pasos se repiten provocando asi,
confusion en el personal respecto a las funciones puntuales que cada uno de los colaboradores

debe llevar a cabo.



Después de detallar las falencias detectadas en la organizacion se plantea la siguiente
pregunta de investigacién ¢;Como se puede estandarizar los procedimientos y funciones

adecuadas para el personal del area de servicio de Chosen-Bar?
Determinacion del objeto de estudio de la investigacion

La presente investigacion se enfocaré en la gestion del proceso de servicio definiendo

detalladamente los procedimientos para el area y la estructura de los manuales pertinentes.

Delimitacion del problema

El presente proyecto se desarrollara en Chosen-Bar, establecimiento enfocado a la alta
cocteleria, la organizacién funciona desde el afio 2015, en el desarrollo de experiencias de

calidad, en el Distrito Metropolitano de Quito.

Linea de investigacion

Tabla 1. Linea de Investigacion

Diseno de un LINEA 1 PROGRAMA (transformac Eje 2
manual de  Administracion, 1 ion de la Zona 2 Objetive 5:
procedimiant pesticn y Emprendimiz matriz Zona @ Impulsar la
o5 para el creaccicn de nto, productiva) OMa productividad y
area servicio EMprasas productividad  Innovaccion competitividad
en Chosen- ¥ para a traves de su
bar. competitividla  incrementar intervencian
d de PYMES la estrategica en
winculada ala | productividad mercados, la
actividad Senvicios provisicn de
economica de bienes y
los servicios s2Mvicios de
haoteleros, calidsd,
Desamollo y
fortalecimisnto
de cadenas
productivas
(furismao)

Elaborado por: Ménica Alvarez



Justificacion

La presente investigacion se proyecta al estudio del proceso de servicio detallando
puntualmente cada uno de los procedimientos necesarios para el correcto funcionamiento de la
organizacion y el establecimiento de las responsabilidades de cada participante en la gestion
general y especifica, esta informacion sera reunida en un formato de manual de procedimientos
enfocado al servicio de bares, asi como la actual realidad del mercado y proyecciones del
mismo en concordancia con los intereses y necesidades de los consumidores. Debe indicarse
que la existencia de un manual de procedimientos permite a la empresa estandarizar su
conocimiento para todo el personal (Procemconsultores, 2017), en primer lugar, esto es
importante porque los cocteles, bebidas y servicios proporcionados a los clientes siempre seran
los mismos sin importar quién los desarrolle. Es importante no solo documentar los
procedimientos, sino también capacitar al personal para garantizar que se complete lo escrito
(Rivera Martinez, 2017)

Tal informacién serd recabada a partir del uso del enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo) a través de la aplicacion de encuestas, entrevistas e informacién cientifica de
forma tal, que se establezcan las pautas y elementos necesarios para la creacion del manual de
procedimientos en CHOSEN BAR en plena concordancia con las tendencias del mercado.

Ademas, la informacion en el manual ayudara a los empleados a familiarizarse con los
procedimientos y comenzar a aplicarlos con mas frecuencia. Los procedimientos deben
cambiar, no se los debe dejar de la misma forma para siempre. Las nuevas tecnologias, los
requisitos del cliente, los requisitos de gestién nos dan la oportunidad de realizar cambios en
nuestra gestion. Por lo tanto, es importante que los empleados sepan que estdn manejando la
Gltima version del manual al revisar la informacion (Duque Oliva, 2005)

El desarrollo y futura aplicacion de estos manuales de servicio, abren un precedente

para el funcionamiento, evaluacion, reajuste o cambios, acorde al mercado sus necesidades.

OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar de un manual de procedimientos que estandarice los pasos, secuencia y

funciones adecuadas para el desarrollo de las actividades del area de servicio en Chosen-Bar.



Objetivos especificos

° Fundamentar teéricamente cada uno de los entes participantes en el servicio, los

manuales aplicables al proyecto y la distincion de procesos y procedimientos.

° Seleccionar la metodologia idonea para la estructuracion de un manual de

procedimientos.

° Disefiar un manual de procedimientos para el area de servicio en Chosen-Bar.

Tareas de investigacion

Tabla 2. Tareas de Investigacion

Objetivos Meétodos Tareas Resultados
1.- Fundamentar 1.-Investigar los temas Estructura
tedricamente cada indispensables referentes al del marco
uno de los entes tema. teorico.
participantes en el Analitico - 2.-Seleccionar informacion
servicio, los manuales  Sintético relevante, util y necesaria que
aplicables al proyecto fundamente los  aspectos
y la distincion de generales del proyecto.
procesos y
procedimientos.
2.- Seleccionar la Deductivo/ 1.-Analizar metodologias parala Metodologia
metodologia idonea Comparati  creacion de manuales. adaptable a
para la estructuracién vo 2.-Evaluar de manera cualitativa las
de un manual de y cuantitativa las metodologias necesidades
procedimientos. analizadas. del proyecto.
3.-Seleccionar la metodologia
idonea para la elaboracion del
proyecto.
3.- Diseflar un manual Sistémico  Aplicacion de los pardmetros Manual de
de procedimientos determinados en la metodologia Procedimien
para el area de seleccionada para la tos

servicio en Chosen-
Bar.

construccién del manual.

Elaborado por: Moénica Alvarez

Idea a defender Propuesta

El disefio y futura aplicacion de un manual que identifique y sintetice los
procedimientos sin formalidad en el area de servicio, permitira instaurar los pasos a seguir por
cada uno de los integrantes del equipo de trabajo, permitiendo la mitigacion de la
improvisacion, el juicio personal y experimental del personal, con la aplicacion de una

metodologia flexible, que ademas permita esclarecer las funciones generales y especificas de



cada uno de los miembros del area para su facil comprension, uso y aplicacion en el desarrollo

integral del area de servicio en Chosen-Bar.

Poblacion y Muestra

La poblacion se encuentra distribuida en tres grupos principales:

) Personal de administrativo quien determina el enfoque de la organizacion.

° Los empleados quienes tienen contacto con los clientes, muestran la realidad
del trabajo diario y la secuencia de proceso y procedimientos de servicio.

) Los clientes, siendo ellos el objetivo del cumplimiento de los procedimientos,
destacando que perciben el servicio del bar de forma global calificando el servicio en todo

momento a lo largo de su desarrollo.

Metodos de la investigacion

Para la elaboracion del manual de procedimientos de Chosen Bar se utilizara los
siguientes métodos.

) Analitico — Sintético: Servira para analizar la informacion obtenida acerca del
servicio rapido y sintetizarla para darla a conocer de una manera mas adecuada, en la
elaboracion del plan y en el capitulo uno.

° Comparativo: Proceso de analisis de aspectos semejantes e interpretacion para
generar nuevos conocimientos que permitird escoger la metodologia adecuada para la
elaboracion del manual en el capitulo tres.

° Inductivo — Deductivo: Ayudara en la visualizacion particular de cada elemento
que conforma la comunidad para llegar a un hecho general, se lo utilizara en el plan del capitulo
uno al tres.

° Sistémico: Ayudara a modelar el objetivo determinando sus componentes por
estructura y funcién de sus partes, la informaciéon tomara como referencia la metodologia

escogida en el capitulo dos para formar el tercer capitulo.

Tipo de investigacion

La investigacién es de tipo:
° Exploratorio: A través del mismo se determinara la situacion actual en la que se
encuentra CHOSEN BAR como organizacion.

) Descriptivo: Presentara las caracteristicas y actividades en CHOSEN BAR.



° Observacional: Se analizaran las caracteristicas y elementos del servicio que
brinda CHOSEN Bar.

Técnicas e instrumentos

Las técnicas que se utilizaran para recopilar informacién de manera directa de tal

manera que la informacion sea precisa y fiable.

Tabla 3. Técnicas para obtener informacion

Técnica Instrumentos Aplicacion
Encuesta Cuestionarios predisefiados en el enfoque Cliente y empleados
de la investigacion
Entrevista Guia de preguntas estructuradas para Gerente de la
determinar el estado presente y futuro de la organizacion
empresa
Observacion Verificacion de actividades con un mapade Area de servicio
participante desarrollo de proceso

Elaborado por: Ménica Alvarez

Descripcion capitular

La investigacion se dividira segin la estructura establecida en el Manual De
Procedimientos De Titulacion De La Universidad Metropolitana De Quito. Tomando la
siguiente distribucion:

° Capitulo I: Fundamentos tedricos de entes principales del proyecto; servicio,
calidad, bar, manuales procesos y procedimientos y diagramas, con la finalidad de sustentar el
proyecto con informacién y estudios certificados.

) Capitulo 11: Marco metodolégico  describiendo su eleccidn, descripcion de
la metodologia, proceso de elaboracion y tratamiento de informacién, en donde se plasmaré las
actividades en cada fase y el desarrollo de la primera etapa, presentando los resultados logrados
en la investigacion de campo.

° Capitulo I11: Propuesta de solucion, descripcion organizacional de la empresa,

descripcidn sistémica de procesos y procedimientos.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO
1.1 Antecedentes

La investigacion titulada “Disefio de un manual de servicio para los bares de la ciudad
de Santo Domingo” desarrollada por (Machuca , 2015) explica que los manuales de servicios
son una herramienta basica para el correcto funcionamiento de los bares, aunque debe indicarse
que la mayoria de los bares de Santo Domingo de los Tsachilas no cuentan con un manual de
servicio dado que los mismos son creados por personas que No poseen conocimientos en
administracion y direccion de empresas por lo que su gerencia es empirica de ahi que se
verifique una deficiencia en su servicio.

La investigacion titulada “Desarrollo de un manual de servicio para restaurantes de
primera categoria de la ciudad de Quito” desarrollada por (Toapanta Cobo, 2016), explica que
la calidad de los servicios, especialmente en la industria gastrondmica, deja a los visitantes
descontentos, es necesario tener en cuenta la necesidad de preparar y desarrollar un manual de
servicios para restaurantes de primera clase en la ciudad de Quito, al igual que servira para
estandarizar el servicio.

Dado que la sociedad moderna requiere mejores productos en los restaurantes (los
puntos clave son la gastronomia y los servicios recibidos), es necesario que tanto los gerentes
como los administradores desarrollen nuevas estrategias para mantenerse al dia con los
estandares de calidad, las preferencias de los clientes, las tendencias, etc. para satisfacer
completamente al cliente.

Los gerentes o administradores deben buscar la maxima satisfaccion del cliente. Para
esto, es necesario tener en cuenta que el cliente (nacional o extranjero) se centraré en la calidad
de los alimentos y el lugar (tiempo de servicio, limpieza, servicio al cliente), sin embargo, hay
otros factores que hacen que la visita factores locales como el ambiente, la musica, el estado
social del lugar o su ubicacion ( Solorzano Barrera, 2013).

El manual proporciona al administrador una guia para la implementacion exitosa de un
programa de capacitacion de servicio aportando a que este sea un bar reconocido como uno de
los mejores en Quito, tanto en términos de calidad de servicio como de categoria y para cumplir
con los objetivos propuestos, los mismos que se pueden usar como guias para otros bares

colaborando con la mejora del servicio en la ciudad.



La investigacion titulada “Manual de procesos y procedimientos para el area de A&B
del Hotel Valle Grande IPAS MERIDA” desarrollada por (Zambrano, 2013) afirma que en las
zonas alimentos y bebidas del hotel, se ha observado que no existe un conocimiento real de las
actividades de cada empleado en esta area, lo que significa que en caso de averia, se reduce la
responsabilidad.

Por otro lado, durante la ejecucién de las tareas correspondientes a la esfera de la
produccion, no hay integracion entre los trabajadores, lo que conduce a una disminucion en la
calidad del producto y en los tiempos de respuesta lenta al cliente en la sala.

Ademaés de esta situacion, el uso excesivo de formatos manuales no permite un control
efectivo sobre todo lo que esta en stock, el flujo de informacion esta desorganizado y el costo,
asi como el trabajo manual involucrado, a su aumento de eso. La falta de documentacion de
procesos y procedimientos, asi como la falta de una estructura de pago que satisfaga las

necesidades del hotel, son la raiz de los problemas observados.

1.2 Fundamentacion teorica
1.2.1. El servicio

“Son todas aquellas actividades identificables, intangibles que se realiza para
proporcionar satisfaccion de necesidades. Los servicios se caracterizan por ser intangibles,
heterogéneos y perecibles” (Universidad Esan, 2016). Se puede definir como servicio al
conjunto de actividades realizadas con la finalidad de satisfacer una o varias necesidades de los
clientes, en los servicios se incluye una amplia gama de actividades que pueden ser llevadas a
cabo en un ambiente privado o estatal, de los cuales, los Gltimos son definidos como servicios
publicos, todas estas actividades tienen un denominador comudn el cual es satisfacer
necesidades y obtener por estas acciones una remuneracion.

El servicio es un proceso y son logros, mientras que los cocteles y bebidas son objetos,
la mayoria de los estudiosos coinciden en que los servicios tienen las caracteristicas de su
intangibilidad, heterogeneidad, la inseparabilidad de la produccién y el consumo (Universidad
Esan, 2016). Es decir, el servicio se utiliza normalmente cuando se ejecuta con el cliente, otra
de las caracteristicas del servicio es su expiracion o caracter perecedero, es decir, no pueden

ser almacenados, como lo explica (Pérez & Quifionez , 2009)
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Es de destacar que en toda empresa siempre existiran servicios, cuyo principal objetivo
es satisfacer y suplir las necesidades de los clientes con calidad y excelencia. Siendo por ende
de vital importancia para toda empresa la existencia del llamado “sector de servicio” el cual es
piedra angular en toda economia que desee crecer, diversificarse e incrementar su influencia

sobre los clientes (Arredondo, 2013) , resaltando la siguiente clasificacion.

'@
P

Perecedero

Figura 1. El Servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

1.2.2. Clasificacion

La heterogeneidad de las actividades econdémicas englobadas bajo el concepto de
servicio, la divergencia de propositos intelectuales con que se aborda este problema [...] hace

que las clasificaciones de los servicios sean muy variadas. (Larrea , 1991, pag. 47)
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Tabla 4. Tipos de Servicios

Tradicionalment Con base a paralelismo  Con base a las caracteristicas del

e se distinguen de desarrollo consumo de que son objeto:
servicios: econdmico:

Personales no De produccion (prestado para el proceso
Publicos vs. cualificados (domesticos) productivo de empresas productoras de
Privados bienes o servicios)

Mercantiles vs. Personales cualificados De distribucion (venta, almacenaje,

No mercantiles (comercio) transporte, etc.)

Intermedios vs. Industriales (banca) Sociales (educacion, sanidad, policia, etc.)
Finales

Destinados a Consumo masivo (ocio)

empresas Vvs. Empresariales de alta

Destinados a tecnologia (informética)

economias

domésticas

Elaborado por: Ménica Alvarez
Fuente: (Larrea, 1991)

1.2.1 El servicio como estrategia

El servicio se ve actualmente como una forma plana en la que surgen relaciones entre el cliente
y los empleados de primera linea, que se entiende que son aquellos que (Valencia , 2013)
“prestan el servicio en relacion directa e inmediata con el cliente” (p,16). Un aspecto particular
de este concepto es presentar “el servicio como un todo” (Valencia , 2013) est4 conectado por
una cadena y actda alrededor del cliente, manteniendo la relacion entre los diversos elementos
del llamado tridngulo de servicio: estrategia de servicio, personal y sistema. Como se menciono
en teoria, el elemento fundamental de su estudio es el servicio prestado por el servicio de
atencion al cliente, que es la primera persona del cliente y se considera la base del desarrollo

empresarial (p, 1).
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Figura 2. EI Tridngulo del servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

1.2.2 Calidad de los servicios

Calidad de los servicios se denomina de la siguiente forma:
La percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos, de un producto o servicio principal. La calidad del servicio es responsabilidad de
toda la organizacion desde el apice estratégico hasta el ndcleo operativo incluyéndose los
elementos de la tecno estructura, linea media y el staff de apoyo, incluyendo todo lo que se
relaciona directa e indirectamente con los clientes, pues cuanto mas dependa la calidad del
servicio y del comportamiento del recurso humano, mayor sera el riesgo de que no resulte
acorde a lo establecido. (Cardenas Atencio & Gonzalez Pertuz, 2007)

Tal y como se evidenciaen el CHOSEN BAR la calidad del servicio se revela como el elemento

distintivo en el cual se logra abarcar la muestra de un producto diferenciado que hace que dicha

institucion una de las de mayor reconocimiento, distincion y categoria en la ciudad de Quito,

logrando de esta forma sobresalir del resto de bares que poseen una propuesta similar, pero sin

la categoria y atencion en la calidad del servicio que oferta CHOSEN BAR.
Hay que ensefiar a los que producen servicio que el cliente no ve en el servicio mas que lo que
no funciona o sea cuando un cliente evalla y lo hace constantemente, la calidad de un servicio
no separa sus componentes, lo juzga integramente, lo que prevalece es la impresion de conjunto

y no el éxito relativo de una u otra accion especifica. Es decir, que la calidad es mas bien la
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correspondencia entre la percepcion de las propiedades de un bien y/o servicio con lo que de él
se espera. (Cérdenas Atencio & Gonzélez Pertuz, 2007)
Esta definicidn precisa que para mejorar la calidad de servicio habra que ajustar las expectativas
que el cliente tiene gestionandolas adecuadamente, aumentandolas o disminuyéndolas, o
mejorar su percepcion de la realidad. Ademas, expresa que un servicio sera catalogado de
excelente cuando sobrepase las expectativas que el cliente necesita satisfacer (Cardenas
Atencio & Gonzélez Pertuz, 2007)

1.2.3 Empresas de servicios

Los paises mas desarrollados generan sus economias produciendo servicios, su
participacion representa mas del 60% de las actividades comerciales, cuyo porcentaje
generalmente esta aumentando, asi como la participacion de los empleos creados recientemente
en este tipo de actividad, que ya supera el 80% de ellos, la tendencia a aumentar estos
porcentajes se debe a Estados Unidos que de un 75% alcanza el 90% (Banco Mundial, 2018).

En el Ecuador se busca cambiar el enfoque productivo con la aprobaciéon de la
Estrategia Nacional para el Cambio de la Matriz Productiva (ENCMP)22, con 3 ejes generales
y 9 objetivos especificos en el cual se busca el fortalecimiento del sistema productivo basado
en eficiencia e innovacion, con el desarrollo y fortalecimiento de cadenas productivas como el
turismo, impulsando la productividad y competitividad a través de su intervencién estratégica
en mercados, la provision de bienes y servicios de calidad. (Ecuador, Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2017)

Las compafiias de servicios a mejorar el nivel de vida y la concentracion de beneficios
en las organizaciones grandes, proporcionadas individualmente como las que practican desde
hace mucho tiempo un médico, un maestro y que actualmente se encuentran en desarrollo en
los centros médicos o de entrenamiento (Cardenas Atencio & Gonzélez Pertuz, 2007).

CHOSEN BAR se revela como una institucion generadora de empleos directos e
indirectos, contribuyendo significativamente al desarrollo y fortalecimiento de las empresas de
servicio de la ciudad de Quito, es de tomar en cuenta que las empresas de servicios han
mantenido un nivel de crecimiento estable y en ascenso a pesar de la crisis econémica que ha
afectado la region.

El campo de las empresas de servicios es tan vasto que cubre sectores como bancos,
hoteles, ingenieria, comercio y distribucion, servicios publicos, transporte, atencién médica,
asi como educacién. Estas compafias se destacan y son las que implementan las mejores

politicas de servicio.
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1.2.4 Servicio al cliente

Este es el conjunto de actividades relacionadas ofrecidas por un proveedor, llamada
produccion comercial o empresa de servicios, para que el cliente pueda obtener el producto en
el momento adecuado y en el lugar correcto y garantizar el uso correcto. Estos conceptos sirven
para aclarar la idea que defenderemos, enfatizando que la sociedad a la cual se llevaré a cabo
el estudio estd orientada para proporcionar servicios a clientes especificos y es importante
explicar claramente el concepto.

La mayoria de las personas no se dan cuenta de lo importante que es saber cémo brindar
un buen servicio el cual se basa en el respeto y el deseo de ayudar a otros mediante la
participacion de clientes internos, que en este caso serian empleados, directores, gerentes y,
por otro lado, clientes externos; los consumidores, los que visitan el bar.

Por su parte CHOSEN BAR desde su inauguracion hasta el presente ha enfocado sus
politicas de desarrollo econdémico en la mejora y desarrollo sistematico del servicio al cliente,
destacando que el servicio al cliente es el elemento diferenciador dentro de la industria del ocio
y esparcimiento, tomandose en cuenta que los servicios brindados por dichas instituciones

(bares) son similares.
1.25 Categorias del servicio

Las categorias de servicios se dividen segin (Gonzales Moreno, Del Rio Gomez, &
Dominguez, 2008):

Bien tangible: El producto no ird acomparfiado de servicios. Hibrido: La oferta es equivalente

a los cocteles y bebidas y servicios en esta categoria son los restaurantes y es mucho més

importante tener en cuenta que los clientes eligen la comida y el servicio ofrecido. Por lo tanto,

la razon por la que se realiza el restaurante es ofrecer calidad en ambos cocteles y bebidas.

Servicio puro: La oferta es ante todo un servicio. Calidad: Se basa en la experiencia actual del

cliente con los cocteles y bebidas o servicios, con respecto a sus requisitos, ya sean establecidos

0 no, conscientes o inconscientes, técnicamente operativos o totalmente subjetivos, representa

un objetivo mévil en un mercado competitivo (p,18).

CHOSEN BAR oferta un producto tangible dado por bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas, pero al mismo tiempo brinda un servicio dado por la atencién diferenciada al
cliente, de ahi que la categoria del servicio a ser aplicada a dicha institucion sea del tipo hibrido,
pero al mismo tiempo enfatizando en la categoria de calidad como elemento diferenciador en

un mercado altamente competitivo tal y como es el de la industria del ocio y entretenimiento.
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1.3 El servicio de Bar

Un bar es un establecimiento comercial que sirve bebidas alcohdlicas y no alcoholicas
(Ministerio de Turismo, 2018, pag. 8) , asi como bocadillos que generalmente deben
consumirse inmediatamente en el mismo establecimiento Es el espacio de reunién amigables
donde el cliente encuentra en una continuacién de su hogar, su instalacién, mobiliario y
decoracion son muy importantes, pero el personal altamente calificado para el mantenimiento
y preparacion de bebidas es clave.

La creacion de bares se remonta al Paris de 1680, estableciéndose como locales
especializados en la venta de bebidas alcohdlicas en especial el vino, debe tomarse en cuenta
que el Reino de Francia eray es hasta la fecha uno de los principales productores y exportadores
de vinos (Guia De Paris, s.f.). Alrededor del afio 1700, los bares aparecieron en Reino Unido
de Gran Bretafia, como locales especializados en la venta de bebidas alcoholicas en especial

cerveza y ron, para la época la Gran Bretafia era el mayor productor de alcohol en las Antillas

En la vida moderna el concepto que alguna vez fue una taberna ha cambiado, la imagen
ruidosa y festiva de la taberna ha sido reemplazada por el bar sofisticado del presente, en el
cual es posible esparcirse a través de juegos legales, deportes e incluso actividades artisticas.
La profesion de tabernero que con el devenir de los afios derivé en la figura del bar tender o
barman ha sido sujeta de significativos cambios y transformaciones principalmente en su nivel
de profesionalizacion en la actividad desarrollada y en la capacidad de interactuar con el cliente
(Guia De Paris, s.f.)

Un bar es un lugar de reunion donde el establecimiento debe ser amigable y donde el
cliente encuentra una extension de su hogar. Su instalacion, mobiliario y decoracion son muy
importantes, pero el personal altamente calificado para el mantenimiento y preparacion de
bebidas es lo mas importante (Del Toro , 2016)

A los bares se les asigna su categoria de acuerdo al cumplimiento de los requisitos
correspondientes al nimero de copas, siendo 3 copas la mayor categoria (Ministerio de
Turismo, 2018)

CHOSEN BAR se ubica dentro de la categoria de bar de primera dentro de la
clasificacion vigente en el territorio ecuatoriano en la ciudad de Quito, tomando en cuenta sus
caracteristicas asi como la calidad del servicio ofertado a un grupo exclusivo de clientes, los

que gustan de los buenos tragos , acogedor ambiente y servicio integro y de calidad,
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consumidores gue no ponderan principalmente el dinero como un factor decisivo, sino validan
la experiencia como principal determinante a la hora de escoger el lugar a visitar, ademas debe
destacarse que la institucion fundamenta sus politicas de desarrollo y crecimiento econémico

en el mejoramiento sistematico de la calidad del servicio ofertado.
1.3.1 Clases de bares

En algunos paises (por ejemplo, Espana), “los bares son un fenomeno social popular”
(Puyuelo Arilla, Montafiés Bifiana, & Garmendia Otegui, 2017) que expresa la cultura y las
costumbres de muchas generaciones. A veces representan un espacio donde se ofrecen
diferentes platos para acompariar bebidas como tapas. Tradicionalmente, los bares son lugares
informales para reuniones y encuentros diarios, generalmente seguidos por un publico
masculino.

A pesar de su considerable importancia como centro social, algunas personas creen que
los bares son un lugar no deseado y afirman que contribuye al consumo de bebidas alcohdlicas,
tabaco e incluso adiccion al juego, y por lo tanto podria ser origen de la propagacion de estas

dependencias, problemas individuales, familiares y sociales.
1.3.2 Bar familiar

Lo encontramos en casa, en algunos casos, con la mayor simplicidad. Ubicado en un
espacio pequefio; en otros casos, estan bien ubicados y tienen las dimensiones habituales en la
sala de estar de la casa, también estan equipados con los utensilios necesarios y un suministro
minimo de bebidas, lo que hara que el propietario sea un conocedor de las combinaciones

necesarias (Originalmusic.es, 2017).
1.3.3 Bar profesional

Ser profesional es muy diferente al anterior. La instalacion e instalacién de un bar
abierto al puablico es muy dificil, debe estar equipado con equipos adecuados, como
refrigeradores, refrigeradores, estantes, vitrinas, etc. Este bar debe presentarse como una
exposicion con una amplia gama. Surtido de licores, licores de crema y licores de alta calidad,
asi como la instalacion de un automavil

La cristaleria debe ser suficiente y variada, de buena calidad, colocada en perchas de
madera o bronce y en lugares apropiados, de acuerdo con las caracteristicas para gestionar
mejor una licitacion de bares, debe tener una organizacion una gestion y extraordinarios

conocimientos de restauracion (Del Toro , 2016).
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Sobre la base de lo anterior, termina con la posicion de una varilla fija totalmente

equipada segun el modelo, las dimensiones y el acabado.
1.3.4 Bar de cdcteles

Los bares de coécteles deben ofrecer una amplia gama variedad de bebidas
internacionales. (Originalmusic.es, 2017) Por lo general, tienen un stock de buenas marcas y
ofrecen un excelente nivel de servicios de catering. El personal trabaja bajo la direccion del

gerente del bar.

CHOSEN BAR esta reconocido como un establecimiento que entra en la categoria de
bar de cActeles, destacando por la amplia variedad de opciones que oferta al consumidor siendo
una de las instituciones de la ciudad con la capacidad de satisfacer plenamente las exigencias

mas variadas en cuanto a la demanda de cocteles tanto tradicionales como cosmopolitas.
1.3.3 Normas para atencién de bares

Los lineamientos para la atencion de bares estan estandarizados y se pueden aplicar
segun la funcion del establecimiento, convirtiéndose en herramientas para el logro de un buen

servicio siendo estas segun (Cultura del detalle, 2009):

° Conocer al cliente, anticipar sus necesidades

° Cuidado de la imagen personal

° Buena disposicion para atender y ayudar a los clientes.
° Mostrar actitud positiva

° Buscar una solucion, antes de una respuesta negativa
° Buen escucha y expresion oral clara

° Conversidn de quejas en acciones de mejora

° Respeto total a toda persona

° Superacidn incesante de conocimientos y habilidades
° Conocimiento de la organizacion

° La capacidad para realizar preguntas puntuales

° Control de la agresividad personal

° Sonreir amablemente.



18

1.4 INEN para la elaboracion de alimentos y bebidas

Esta norma establece los requisitos basicos para la correcta gestion de la calidad, el
medio ambiente, la seguridad y la salud en el trabajo, que deben aplicarse en todo tipo de
establecimientos para su preparacién y venta de comida y bebida. Es una herramienta de
gestion que le permite optimizar el uso de los recursos, garantizar los resultados esperados y
comenzar el camino hacia la mejora continua y la mejora de los procesos de prestacion de
servicios, en particular Especialmente servicio al cliente (Machuca , 2015).

Hasta ahora, este subsector no ha sido regulado uniformemente; las partes interesadas
reconocen la necesidad de profesionalizacion ante la creciente demanda de los clientes. Este
estandar esta estructurado sobre la base de las crecientes necesidades del sector de alimentos y
bebidas para proporcionar productos y servicios de calidad para un mercado cada vez mas
exigente y ampliar las capacidades de la industria turistica ecuatoriana.

La emisién y aplicacion de esta norma es importante porque motiva a las empresas de
este subsector a mejorar constantemente, siendo un enfoque de integracién en aspectos de
calidad, la sostenibilidad del negocio, el cuidado y la conservacion del medio ambiente, asi
como la prevencidn de riesgos que pueden afectar a las personas interesadas. Al aplicar esta
norma, las empresas del subsector de alimentos y bebidas podran identificar inconsistencias y
oportunidades de mejora en los aspectos anteriores y trabajar en estas brechas para tener una
gestion eficaz y duradero (Machuca , 2015)

Estas ventajas se traduciran en la mejora de la imagen del servicio al cliente gracias a
la calidad de los productos y servicios proporcionados que combinan el cuidado personal y el
medio ambiente. Este documento es el resultado de un analisis realizado por expertos de este
subsector de la industria del turismo con respecto a su posicion, los marcos legales aplicables

y existentes, asi como las politicas y planes del gobierno de Ecuador.

15 Los manuales

El manual es la herramienta que brinda los elementos necesarios para un desarrollo
armonico y eficaz de las diferentes unidades administrativas de la empresa, siendo su principal
objetivo exponer los objetivos a ser alcanzados, asi como el personal encargado de ejecutarlos
con la finalidad de lograr los objetivos generales de la organizacion, asi como una eficiencia
organizacional (Yunes, 2010)

Los manuales dentro de la organizacion son los encargados de fijar la estructura de

puestos de la misma con vistas a incrementar la eficiencia y satisfaccion de los trabajadores,
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siendo también el manual un reflejo grafico de la organizacion en el que quedan detalladas las
funciones de sus diferentes departamentos con vistas a que los mismos sean constantemente

mejorados.
1.5.1 Caracteristicas de un Manual

El manual es un documento de uso publico y generalizado, el cual debe ser conocido y
manejado por todos los funcionarios de la empresa, por otra parte, el manual debe estar
debidamente ratificado por las jerarquias directivas de la empresa con el objetivo de que el
mismo pueda ser utilizado de forma racional y efectiva para lograr un grado de conformidad
en la empresa o institucion.

(Yunes, 2010) afirma que la redaccion de todo manual debe ser clara, sencilla 'y concisa,
la metodologia a partir de la cual fue elaborado debe ser actual y flexible de forma tal que el
mismo siempre quede abierto a cambios o transformaciones positivas tomando en cuenta que
la metodologia de todo manual de funciones esta en constante cambio y desarrollo

Finalmente, el manual debe guardar una relacion estrecha entre lo que expone y las
actividades a ser llevadas a cabo. Entre las ventajas a destacar en la utilizacion de manuales se
encuentran gue no existe la posibilidad de tomar decisiones improvisadas, sino que las mismas
van a ser regidas por los elementos contenidos en el manual, el manual se constituye en una
guia que abarca las funciones y procedimientos a llevar acabo en la organizacion, clasificando
las acciones a ser tomadas segun la situacién, asi como el grado de responsabilidad que debe
tener el personal que las efectue.

Por otra parte, el manual permite la toma de decisiones de forma homogénea tomando
en cuenta las caracteristicas de la empresa y su organizacion de forma tal que se facilite el
control, asi como la recoleccion de informacion con vistas a mejorar la calidad del manual y
las actividades y estandares empresariales.

Entre las principales caracteristicas de los manuales se puede mencionar:

° Cada manual debe estar expresado con palabras claras, precisas que permita que
cada uno de los trabajadores entienda y pueda realizar las actividades correctamente.

° Deben ser flexibles, modificables con el fin de que se puedan expresar de
diferente manera aumentando informacion a la actividad.

° Cada manual debe cumplir los objetivos por los cuales fueron creados y de esta

manera se podran evaluar para aplicar posibles ajustes.
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° Deben contener informacidn que se pueda relacionar con el personal con el fin
de ser aprobado y se pueda operar, ya que el trabajador es el que va a desempefiar dicho manual
y es por esto que se debera mantener la informacion aprobada por ellos mismo.

° Deben poseer una metodologia para su facil actualizacion y aplicacion.
1.5.2 Tipos de manuales

Es importante mencionar que (Vivanco M., 2019) enuncia que para la elaboracion
de cualquier tipo de Manual Administrativo se utiliza la misma Metodologia de
investigacion basados en una investigacion de campo en donde se apliquen entrevistas,
cuestionarios y observacion directa a fin de recabar la informacién real y actual del area
aplicarse. Existiendo los siguientes tipos de manuales bajo diferentes objetivos y conceptos se
muestra un resumen de los mismos:

Organizacion. - R resume el manejo de una empresa en forma general. Indican la estructura,

las funciones y roles gue se cumplen en cada area.

Departamental. - Legislan el modo en que deben ser lleva- das a cabo las actividades

realizadas por el personal. Las normas estan dirigidas al personal en forma diferencial segun el

departamento al que se pertenece y el rol que cumple

Politica. - Se determinan y regulan la actuacién y direccion de una empresa en particular.

Sistema. - Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema. Esta

conformado por otro grupo de manuales

Multiple. - Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como por

ejemplo normas de la empresa, méas bien generales o explicar la organizacion de la empresa,

siempre expresandose en forma clara.

Puesto. - Determinan especificamente cuales son las caracteristicas y responsabilidades a las

gue se acceden en un puesto preciso.

Procedimientos. - Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para

emprender alguna actividad de manera correcta

Técnicas. - Estos manuales explican minuciosa- mente como deben realizarse tareas

particulares, tal como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas (Vivanco M. , 2019)

Seleccionando como el manual mas adecuado para solventar los problemas detectados
en el proyecto al manual de procedimientos por su secuencia y detalle cada una de las

actividades a realizar.
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1.5.3 Los manuales administrativos

Las ventajas que brindan los Manuales Administrativos son las siguientes: “estimular
la homologacion de criterios administrativos, eliminar confusiones en las actividades que se
desarrollan, eliminar la incertidumbre y la duplicidad de funciones” (Yunes, 2010, pag. 12) y
sirven de base para la simplificacion administrativa y evitar la implantacion de procedimientos
erroneos. Segun el mismo autor clasifica estos manuales en diferentes aspectos segin su
aplicacion:

Utilidad de estos manuales permite conocer el funcionamiento interno por lo que
respecta a descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion. Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacién del personal,
ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

En conclusién, este manual es una herramienta que permite el analisis o revision de los
procedimientos de un sistema incorporando todas las areas de la entidad donde Interviene todo
el personal sus funciones, buscando la simplificacion, el control y eficiencia de las actividades.

1.5.4 Los manuales de procedimientos

Para (Vivanco M. , 2019)la elaboracion de los Manuales de Procedimientos, se debe
determinar el tipo de aplicacion tendra pues existen los Manuales de Procedimientos Generales,
refiriéndose a los procedimientos de toda la entidad y Especificos cuando  Unicamente
contienen los procedimientos de un area operacional, sin embargo, en estos deberan redactarse
detalladamente los pasos a seguir en las actividades mas importantes, y deberan estar descritas
tal como se realizan en ese momento.

(Vivanco M., 2019), un manual de procedimientos es el documento que describe las
actividades que deben seguirse teniendo en cuenta una unidad administrativa, detallando los
puestos necesarios y precisar su responsabilidad y participacion. En estos documentos se
encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion lo que facilita las tareas de
auditoria, la evaluacion, control interno y su vigilancia.

El manual de procedimientos es un instrumento de informacion sobre los métodos de
trabajo que emplean las dependencias, organismos auxiliares y fideicomisos para la generacion

de los bienes o servicios que demandan sus usuarios internos o externos. (Longart , 2016).
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1.5.5 Los manuales de organizacion

Este manual retne la informacion general de la organizacion y su funcionamiento legal
y por dependencias, asi como los organismos auxiliares, este documento describe los objetivos
y las funciones que deben realizar cada una de las unidades administrativas consideradas en el

organigrama autorizado por la organizacion empresarial (Yunes, 2010).
1.5.6 EIl manual de procedimientos para Chosen Bar

Cada manual de procedimientos, ademas del contenido de la politica de calidad, la
estructura organizativa y la descripcion de las obligaciones de calidad (servicio de referencia)
y el sistema de gestion de la organizacion, debe indicar claramente las caracteristicas de los
servicios a ser proporcionar. Un operador que desee acreditar sus servicios debe preparar una
guia de las caracteristicas principales del servicio.

El manual de procedimientos es muy util para la empresa porque combina la
importancia fundamental de los servicios prestados en un solo documento. Esta es una guia
para la capacitacion del personal y para el cliente, ya que lo familiarizara con las actividades y
el funcionamiento general de la organizacion, asi como con los estandares que puede esperar
al brindar servicios (Vivanco M. , 2019)

Es de destacar que el manual de procedimientos del bar garantizara la consecucion
I6gica y oportuna de procesos a través de los cuales se logre hacer un uso efectivo, eficiente y
estratégico de los elementos economicos, materiales y humanos de tal forma que se logre
brindar un servicio con la calidad demandada por los consumidores.

Tomandose en cuenta que el manual de procedimientos se revela como la herramienta
o instrumento en el cual se detallan los servicios ofertados por el bar queda en evidencia que
su utilizacion constituye en si una fortaleza en el desarrollo de las actividades del servicio
ofertado, detallandose en el mismo los pasos y acciones a seguir que permitan dar
cumplimiento a la normativa.

Se evidencia en la actualidad un incremento sistematico en la normativa de calidad de
bares lo cual implica y denota la necesidad de planificar de forma cuidadosa las acciones del
servicio a ser ofertado por lo cual se hace imprescindible la tenencia y utilizacién del manual
de procedimientos como guia a seguir en la cual se abarcan todas las pautas y acciones a ser
observadas en el cumplimiento de oferta de un servicio de calidad y excelencia al cliente.

El manual de procedimientos es clave para el correcto funcionamiento del bar dado que

el mismo abarca de forma clara y sencilla el servicio ofertado por la institucion especificandose
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los estandares de calidad a ser observados los cuales se hacen pablicos al consumidor de forma
tal que el mismo pueda brindar la impresién y nivel de satisfaccion percibido por el servicio
recibido.

Por otra parte, es importante destacar que en el manual de procedimientos se
especifican las areas responsables de la atencion al cliente, asi como también el tipo de servicio
que se oferta, garantizandose por consecuencia una informacion detallada y oportuna al cliente
al describirse de forma secuencial, l6gica y ordenada las actividades y servicios ofertados.

Debe tomarse en cuenta que en el manual de procedimientos estdn claramente
delimitadas las responsabilidades operativas de ejecucion, control y evaluacién de servicios,
asi como también se especifican los estandares de calidad demandados en este tipo de actividad
de formatal que se priorice un proceso de trabajo capaz de dar plena respuesta a las necesidades
y expectativas de los clientes.

Finalmente cabe sefialar que el manual de procedimientos abarca de forma precisa las
politicas y lineamientos generales que deberan observarse en el servicio ofertado, destacandose
la importancia de la constante capacitacion del personal como Unica alternativa real y viable

para lograr un constante nivel de calidad en el servicio ofertado (Montoya & Boyero, 2016)

1.6 Herramientas de disefio y control de procesos intangibles

Estas herramientas permiten visualizar de manera grafica los procesos y procedimientos
antes durante y después de ejecucion, lo que facilita detectar falencias , riegos y puntos de
experiencia al cliente, aspectos que permitiran tomar medidas correctivas y complementarias
que favorecen a la innovacion o redisefio de los servicios y con ello evadir el acertado “oxido
institucional” en los procesos internos, que van desnivelando la preferencia de los clientes y

posterior fallecimiento del establecimiento comercial.
1.6.1 Diagrama O Blueprint Del Servicio

Los diagramas o blueprints utilizados por los arquitectos para determinar puntos clave,
de ahi su nombre, son usados para los servicios, permiten concebir los procesos y
especificaciones y gracias a ellos se puede identificar las interacciones entre clientes y
empleados, y como los procedimientos previos apoyan estas interacciones (Pérez Savelli, 2015)
El objetivo blueprints de servicios, es el conocimiento de los procesos, innovacion y el
redisefio del procedimiento de servicios para lograr su cometido, para esto el diagrama debe

reunir ciertos elementos, estos son:
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e Identificacion de las tareas y sub tareas (un listado de tareas que se lleve a cabo)

e Diferenciar los sectores y momentos de riesgo, actividades repetidas que
irrumpan el servicio

e Las variaciones en la prestacion de servicio sin afeccion de la calidad de si
mismao.

e (Pérez Savelli, 2015) presenta los componentes de este diagrama de la siguiente
forma:

Tabla 5. Diagrama O Blueprint del servicio (Pérez Savelli, 2015)

Evidencia fisica Materiales que el cliente puede ver
0 percibir
Acciones del cliente Linea de interaccion  Proceso principal del cliente

Acciones  visibles  del Linea de visibilidad El personal y las acciones que
empleado/ puntos de hacen los empleados

contacto visibles

Acciones tras Linea de interaccion La preparacion previa
bastidores/acciones interna

invisibles del empleados

Procesos de soporte Capacitaciones que apoyan el

proceso

Elaborado por: Ménica Alvarez
1.6.2. El blueprinty los procesos

Esta herramienta permite redisefiar los servicios prestados al identificar cada uno de los
procesos Y las especificaciones, ademas visualiza en primer plano las interacciones del cliente
con el empleado y el sistema que se va desarrollando, acciones que van apoyadas con
actividades que se realizan previamente al servicio que apoyan el cumplimiento de las
actividades principales (Pérez Savelli, 2015)

Debiendo identificarse las tareas principales (subprocedimientos) y las tareas
secundarias (procedimientos) incluirse los siguientes elementos un listado de tareas de cada
persona participante en el servicio, ademas de los puntos de contacto y los momentos en los
que se deben realizar las tareas para evitar pasos repetidos que afecten a la prestacion de

servicio.
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Los servicios que exigen alto contacto son demasiados propensos a errores humanos
que pueden llevar a que los patrocinios futuros se anulen. Pero, se exijan o no interacciones de
alto contacto, la posibilidad de cometer errores es siempre un tema que tiene que preocupar a
cualquier proveedor de un servicio. (Pérez Savelli, 2015)

Es por esto que la aplicacion de las herramientas de diagramacion y de blueprints de
servicios son de gran ayuda para la planeacion de y el control de las interacciones anteriormente
expuestas.

Esta diagramacién no solo se basa en los momentos en los que el personal interactia
con el cliente, su proposito se basa en las actividades de apoyo realizadas antes del servicio
consideradas como fundamentales para el momento de servicio que es el tiempo donde se

producira el menos nimero de fallas.
1.6.2 Diagramacion de flujogramas

Segun (Valdés, 2016), esta es una herramienta representar los procesos detallando en
ellos procedimientos y secuencia que permite analizar problemas o retrasos en las actividades
de las empresas, presentando ventajas que facilitan el andlisis la coordinacion y el analisis de
las operaciones reales que se estdn llevando a cabo, la representacion grafica permite
estandarizar estos procesos Yy definir los procedimientos disminuyendo las malas
interpretaciones al marcar el camino.

Pasos necesarios realizar la diagramacion:
e Delinear los limites del proceso
e Instituir los integrantes del proceso y los insumos de forma secuencial
e Separar las actividades detalladas de actividades resumidas
e Definir un estilo uniforme
e Confirmar la secuencia de los diagramas en relacion con la realidad
e Mantener el proposito se pretende lograr con el diagrama.
e Especificar, fecha de elaboracion, un ndmero de version y el nombre del

disefiador.
1.6.3 Tipos de diagramas

Es importante sefialar que estos flujogramas poseen presentaciones simples llamados
de bloque y de detalle, también poseen formato, vertical u horizontal, en donde la informacion

va de izquierda a derecha segun la secuencia de las actividades en forma descendiente, también
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en forma tabular usando columnas que representan un puesto o una unidad y el flujo grama
arquitectonico que grafica la secuencia segun el espacio donde las realiza, el proposito de este
es de labor pues detalla la secuencia de labores quien donde y cuando las realiza y en que
consiste la actividad (Quindemil Torrijo, 2014)

Diagrama de bloques

(\Valdes, 2016) opina que este diagrama brinda una perspectiva general, compuesto por
la descripcion de actividades en el proceso, permiten verificar el orden de las actividades
importantes. Este diagrama utiliza tres simbolos: el terminal, el de actividades y el conector,
deja ver los aspectos principales del proceso y la secuencia de la actividad, facilitando el

entendimiento rapido del proceso.

Diagrama de flujo

Muestra las actividades y alteraciones en la secuencia, permite evaluar de manera
general lo que sucede en un proceso para comprender su comportamiento, posibilita la
modificacion o la eliminacion de actividades innecesarias. Es considerada como una
herramienta dptima para el acercamiento al proceso y poder planear las etapas posteriores con
mayor detalle. Para realizarlo el autor recomienda establecer la primera actividad e ir
describiendo las actividades y el flujo del proceso, se puede utilizar todos los simbolos

estandar.

Diagrama de tabulacion
Este formato de presentacion tabular, “conocido como formato columnar o panoramico,
en el que se presenta en una sola carta el flujo total de las operaciones, correspondiendo a

cada puesto o unidad una columna” (Quindemil Torrijo, 2014, pag. 63).
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CAPITULO 11

2. METODOLOGIA

2.1 Metodologia de la investigacion

Para instaurar la metodologia adecuada se efectlia una matriz comparativa y ponderada,

que evidencie la estructura conveniente para el manual basandose en diferentes autores y obras:

Tema: Metodologia de Atencion al Cliente
Autor: Instituto de Prevision Social de la Fuerza Armada

Pais: Venezuela

Objetivo; “Dotar al personal de los Departamentos de Servicio al Cliente y Préstamos
de herramientas que faciliten y mejoren la calidad en la atencion de los clientes, a través de la
estandarizacion de formas y comportamientos que refuercen nuevas conductas y destrezas en

el trato al cliente”.

Tema: Metodologia Para La Elaboracién De Manuales Administrativos
Autor: Lic. Luis Manuel Brito Gémez

Pais: Xalapa-Enriquez, Veracruz México,

Obijetivo: Esta Metodologia esta estructurada en cuatro apartados, correspondiendo la
primera parte al objeto, ventajasy clasificacion de los Manuales Administrativos, en la
segunda parte se describen las etapas para la elaboracién de los mismos, asi como los criterios
generales para su homologacion, en la tercera parte, se detalla el contenido y descripcion de
los Manuales de Organizacion, de Politicas, de Procedimientos, de Tramites y Servicios al
Publico, de Contenido Mdltiple, Generales y Especificosy, en laGltima parte se encuentran
los anexos, que son formatos con informacién minima a utilizar en cada manual. (Yunes,
2010, pag. 5).

Tema: Metodologia para elaborar un Manual de procedimientos
Autor: Unidad de Control Interno y Valoracion de Riesgo Institucional
Pais: La Uruca, SAN JOSE, COSTA RICA
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Objetivo: En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion
béasica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en
sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

Tema: Metodologia para la elevacion de la calidad en los servicios a partir de la
interrelacion clientes internos y externos

Autor: Mayra Ledo Ferrer e Idania Romero

Pais: Habana, Cuba.

Obijetivo: este trabajo se realizd con el objetivo de disefiar una metodologia que permita
a las empresas medir y elevar la calidad en sus productos y/o servicios, aplicando el modelo de
gestion de la calidad segun 1SO 9001:2008, integrado a requisitos vinculados con la formacion
del Capital Humano. Su aplicacién garantiza a las organizaciones mayor confianza en la
capacidad de sus productos y un marco para la mejora continua a partir de una mayor formacion

de los clientes internos (Romero & Ledo, 2008)

Para la seleccion de la metodologia idonea para el desarrollo del proyecto se realiz6 un
cuadro comparativo general, unificando pardmetros similares de diferentes autores y tipos de
aplicacion, dandoles a cada uno de ellos un valor estimado que nos permitira cuantificar las

actividades aplicales al proyecto.
2.1.1 Matriz comparativa de la metodologia

El cuadro retne las metodologias, haciendo coincidir los aspectos generales entre ellos,
se encuentran representados en las filas con 30 items o actividades, y su calificacidn
representada por columnas de cumplimiento y de valor, siendo estos determinados por el uso
y aplicacion en el proyecto, la calificacion es de 3.33, realizando una sumatoria y determinando
la cuantificacion mas alta 99.9.

Independientemente de la calificacion obtenida en la seleccion, la metodologia debe

mostrar referencias de flexibilidad y aplicacion a la estructura propia del proyecto.



Tabla 6. Seleccion de la metodologia
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Elaborado por: Moénica Alvarez
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2.1.2 Seleccion de la metodologia

La eleccién de esta metodologia tuvo como objetivo principal, establecer las bases
sobre los aspectos mas relevantes para la elaboracion y homologacion de manuales, que les
permitird contar con la descripcion detallada de cada uno de los pasos a seguir para crear el
manual ordenado y secuencial.

Metodologia Para La Elaboracion De Manuales Administrativos desarrollada por el
Lic. Luis Manuel Brito Gémez, para la contraloria general de Xalapa-Enriquez, Veracruz
México (Yunes, 2010). La metodologia retne los procedimientos necesarios para la estructura
de 10 manuales con aplicaciones en diferentes areas y funciones, dentro de la misma
organizacion, plantea su estructura de manera general, para formar el marco central y de soporte
y va adaptando los procedimientos necesarios segun el area de aplicacion.

La metodologia fue elegida por ser versatil y tener la capacidad de combinar diversas
areas, simplificando asi su aplicacion y actualizacion segun las presentes y futuras necesidades

organizacionales, cubriendo diferentes propdsitos y necesidades de la empresa.
2.1.3 Descripcion de las fases

A continuacion, se detallan cada una de las fases a seguir de la metodologia escogida
como guia para la estructura del presente proyecto.
Tabla 7. Descripcion de fases

FASE 1: FASE 11 FASE 111
Deﬁ.nrlr el proceso de y De.talla.r la estructura Describir las actividades de forma
planeacion y de elaboracion | organizacional formal de la .. . .
logica, sistematica y detallada.
de manuales empresa
Manual . . Manual . ., Manual ..
base: Administrativo base: Organizacion base: Procedimientos
Recopilacion de . . . o
1 . . 7 Portada interior 18 | Introduccion procedimientos
informacion
La investigacion de . A
2 8 Indice 19 Organigrama de procesos
campo
3 Proc-esamlent-(? de la 9 Introduccién 20 Simbologia para l.os diagramas
informacion de flujo
4 Redaccion 10 Antecedentes 21 Caratula del procedimiento
5 | Elaboracion de graficos | 11 Marco juridico 22 | Descripcion de procedimientos
F to vy h 1 io
g | ormatoe yRomologacion) o, Atribuciones 23 Diagramas de flujo
de los manuales
14 Vision 24 Anexos y formatos
15 Politicas generales 25 Bitacora de cambios
16 Organigrama
17 Catalogo de puestos

Elaborado por: Ménica Alvarez
Fuente: (Yunes, 2010)
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Después del andlisis y la depuracion de la informacidn se redactaran cada uno de los
items del contenido segun los formatos establecidos en la metodologia seleccionada para este
proyecto, estos se desarrollaran bajo las herramientas de control interno administrativo, este
control brindara los pardmetros para la categorizacion de cada una de las areas, los procesos

generales basados en el desarrollo de la cadena de valor.

2.2 Técnicas e instrumentos para obtener la informacion

Tabla 8. Técnica e instrumentos para obtener la informacion

Determinar la visién del

Cuestionarios con  Clientes o )
servicio ofrecido en el bar.

propositos

predefinidos, con o
Establecer el conocimiento

el uso de o L
Encuesta de procedimientos, aplicacion de
preguntas Personal .
normasen el desarrollo del servicio.
cerradas.
Determinar el enfoque del
bar, manejo de normativas, visualizar
Guion de los puntos conflictivos en la
) entrevista prestacion del servicio para ser
Entrevista ) Gerente .
semiestructurada. considerado en el manual de
procedimientos.
» . : Obtener informacion fiable
Observacion Ficha de Area de ) .
o » o acerca de la calidad del servicio de
participante  observacion. servicio
Chosen Bar
Elaborado por: Moénica Alvarez
2.3 FASE I, Recopilacion de informacion

La informacion recopilada establece a la vision actual de la entidad basada en estudios
documentales y de campo, esta informacién se obtendra de Leyes, cédigos, reglamentos, asi
también de archivos documentales, formatos utilizados y manuales Administrativos existentes.

El analisis de esta informacion permitira estar al tanto del marco juridico de la empresa,
los objetivos, historia y antecedentes del lugar de estudio, conformando Estructura organica y
funcional de Chosen Bar. Ademas, la informacion obtenida y la observacion directa, permitira
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realizar un analisis sistematico y categorico, que podra establecer, identificar y ubicar las
funciones necesarias para el orden y categorizacion de la organizacion en general y el area de

servicio en detalle.
2.3.1 Lainvestigacion de campo

En la investigacion de campo se desarrollo la entrevista del Gerente de Chosen Bar, asi
como la encuesta aplicada a los trabajadores participantes en el area de servicio y a los clientes
de Chosen Bar, los cuales de acuerdo con los registros ascienden a 3.208, por ser una poblacion
superior a 100 se procede a calcular la muestra utilizando la férmula finita de Laura Fisher, la
cual se detalla a continuacion:

La variable dependiente es cuantitativa, la muestra a determinarse fue estratificada,
utilizando la siguiente formula:

Tabla 9. Determinacion de la muestra

Formula Parimefro Significado
n= ¥ p*q*N
N*e+22*p¥*q z=(1,96) Nivel de confianza
n= (1,96)2(0,5) (0,5) (3208) q=1(0,5) Probabilidad en contra
(3208) (0,05)* +(1,96)2(0,5) (0,5) =(0,05) Margen de error de estimacion
n= (3,8416) (0,25) (5200) N= Universo proyectado
(5200) (0,0025) + (3.8416) (0.25) n= Tamafio de la muestra
n= 343 p=1(0.,5) Probabilidad a favor

Elaborado por: Ménica Alvarez

Se aplicara 343 encuestas a los clientes de Chosen bar
2.3.2 Procesamiento y analisis de la informacién.

Con el objetivo de procesar de una forma clara y concisa los datos desprendidos del
proceso de investigacion de forma inicial se realizd una revision critica de los mismos
enfatizdndose en aquella informacién que posea caracter contradictorio, incompleto e
impertinente.

Luego de la revision critica se llevara a cabo la repeticion de la recoleccion de modo

que sea posible la deteccidn de errores en las preguntas realizadas facilitandose de esta forma
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la tabulacion de dicha informacién en concordancia con los objetivos especificos del
cuestionamiento, del mismo modo se procedi6 a la manipulacion de la informacién
garantizandose que los datos que se encuentren en proporciones minimas sean reajustados sin
que influyan significativamente en el analisis de la problemaética, dicho procedimiento se

culminara con el estudio estadistico de datos y presentacion de resultados.

A traves del procesamiento e interpretacion de resultados se logro un analisis concreto
de las estadisticas derivadas de la investigacion, haciéndose hincapié en las tendencias o

relaciones en las que se manifiestan los objetivos desarrollados en la investigacion.



2.3.3 Presentacion de los resultados de la investigacion de campo

2.3.3.1 Entrevista Gerente

Tabla 10. Resultados Entrevista Gerente

Preguntas Proposito
¢ Cuenta el departamento de
alimentos y bebidas con una )
L L Determinar el
mision y vision, o se sustentan
1 . enfoque del bar
en un enfoque estratégico

hotelero?

¢ Cémo es el Manejo de calidad Manejo de
en el departamento de alimentos normativas y de
y bebidas y Chosen Bar? buenos procesos

Como sonyen
que estan basados

¢Las operaciones estan los

3 estandarizadas? procedimientos

desarrollados en
el bar

¢ Qué capacidades y formacion »
formacion del

posee el personal con respecto a
personal en su

4 suarea? )
area

Determina el
¢ Cudles son las condiciones del  lugar y el cambio
sitio de trabajo? que se desea

realizar

Conclusion

Se esta buscando
un enfoque con mayor

competitividad

Basada en la
normativa interna general
de la experiencia de los

colaboradores

No se encuentran
organizados se los tiene
por separado , no existe

un documento oficial

La capacitacion es
personal y en base a su
experiencia , se esta
buscando el compromiso

de capacitacién constante

Son adecuadas
pero estan sujetas a

cambios

Elaborado por: Mdnica Alvarez
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Anadlisis

Actualmente el departamento de alimentos y bebidas se enfoca en el desarrollo de una
mision y vision que se corresponda a un enfoque estratégico hotelero capaz de garantizar una
mayor competitividad a través de un servicio diferenciado y de calidad que haga de la
institucién una representante Unica del servicio de bar y coctelera de la ciudad. EI manejo de
calidad en el departamento de alimentos y bebidas se desarrolla a partir de la experiencia de
los colaboradores de mayor antigiiedad y experiencia, ademas de existir una normativa interna
basada en las pautas y requerimientos del Ministerio de Salud Publica la cual garantiza una
manipulacion, almacenamiento y preparacion higiénica de alimentos y bebidas a ser

comercializados.

No se verifica la existencia de un manual de operaciones estandarizado en la institucion,
situacion que repercute negativamente en la calidad del servicio a ser ofertado, desarrollandose
las operaciones en dependencia de los conocimientos y experiencia de los colaboradores. El
personal de la institucion posee conocimientos y experiencia empirica en las actividades que
desarrolla, pero debe destacarse el compromiso y dedicacion con la cual desarrolla sus

actividades en pos de brindar un servicio de calidad que satisfaga a los clientes.

Las condiciones del sitio de trabajo se revelan como adecuadas para la actividad a ser
desarrolladas, aunque es de sefialar la posibilidad de realizar cambios y transformaciones en
las mismas que propicien un mejor ambiente laboral que permita un desempefio 6ptimo de los

colaboradores y por consecuencia un incremento sistematico de su productividad.



2.3.3.2 Encuesta Empleados

Tabla 11. Resultados Encuesta empleados

¢Cuénto tiempo lleva usted trabajando en

Chosen Bar?

¢Habilidades para hacer su trabajo en el
area de alimentos y bebidas de Chosen
Bar?

¢Conoce usted de las normas INEN para
realizar su trabajo en el area de alimentos
y bebidas de Chosen Bar?

¢Conoce usted si se llevan controles de las
normas INEN para realizar su trabajo en el
area de alimentos y bebidas de Chosen
Bar?

¢Conoce usted como se llevan a cabo los
procesos y subprocesos en el area de

alimentos y bebidas de Chosen Bar?

¢Desea usted conocer como se llevan a
cabo los procesos y subprocesos en el area

de alimentos y bebidas de Chosen Bar?

¢Se guia usted por recetas estandar para la

elaboracion de los productos?

Tiempo-
Rotacion de

personal

Habilidades

Conocimiento
de las normas
INEN

Conocimiento
de controles de
normas INEN

Conocimiento
de los procesos
y subprocesos
Interés en
conocer los
procesos y
subprocesos
Uso de recetas

estandar

1-5 afios

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

36

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Elaborado por: Moénica Alvarez

Andlisis

De un total de 10 empleados del Chosen Bar encuestados, el 50% plantea que llevan

trabajando en la institucién un periodo que oscila entre 1 a 4 afios, el 30% plantea que llevan

trabajando en la institucion un periodo de menos de 1 afio y el 20% plantea que llevan

trabajando en la institucién un periodo que oscila entre 5 a 9 afios.
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El 70% plantea tener mas habilidades de las que requiere su trabajo y el 30% plantea
que trabajo que realizan es justo lo que les gusta. De igual manera el 70% plantea tener mas
habilidades de las que requiere su trabajo y el 30% plantea que trabajo que realizan es justo lo
que les gusta. Asi mismo el 70% no conocen de controles de normas INEN para realizar el
trabajo en el area de alimentos y bebidas y el 30% si conocen de controles de normas INEN
para realizar el trabajo en el area de alimentos y bebidas. También el 70% no conocen los
procesos Yy subprocesos en el area de alimentos y bebidas y el 30% si conocen los procesos y
subprocesos en el area de alimentos y bebidas.

Por otra parte, el 100% si desean conocer los procesos y subprocesos en el area de
alimentos y bebidas. EI 70% rara vez se guia por recetas estandar para la elaboracion de los
cocteles y bebidas y el 30% casi siempre se guia por recetas estandar para la elaboracién de los

cocteles y bebidas.

2.3.3.3 Encuesta Clientes

Tabla 12. Resultados encuesta clientes

_ _ Atractivos de
¢Las instalaciones de Chosen Bar son

) _ las Positivo
1 atractivas a la vista? ) ) 0%
instalaciones
_ Aspecto pulcro .
¢Los empleados tienen un aspecto pulcro? Positivo
2 del personal 5%
¢Los empleados le brindaron un excelente Excelencia en o
o o Casi siempre
servicio? servicio 0%
¢Los empleados estuvieron dispuestos a Prestacion de o
Casi siempre

ayudarle en todo momento? ayuda 0%
¢Los empleados le brindaron una excelente Atencion  de

y ) Siempre
atencion? excelencia 9%
¢Siente que los empleados entendieron sus  Comprensién .

) _ iempre
necesidades concretas? de necesidades 0%
¢El comportamiento de los empleados ) .

) ) Confianza Positivo
generd confianza? 8%




10

11

12

13

14

¢Los empleados fueron corteses con usted
todo el tiempo?

¢(Los empleados que lo atendieron
contaban con el suficiente conocimiento

para responder todas sus preguntas?

¢Piensa usted que el restaurante cumplid
con lo prometido en relacion con el

servicio?
¢En caso de haber tenido algin problema,
Chosen Bar lo resolvio rapidamente?

¢Siente usted que tuvo que esperar mucho

tiempo para recibir su pedido?

¢Ha tenido inconvenientes con el servicio

que presta el restaurante?

Tipo de inconveniente en el servicio.

Cortesia

Nivel de

Conocimiento

Correspondenc
ia entre la
propuesta y el
servicio

Capacidad de
resolucién de
problemas

Espera en el

servicio

Inconvenientes

en el servicio

Inconvenientes
frecuentes en

el servicio

Positivo

Positivo

Positivo

Casi siempre

Negativo

Positivo,

nunca

Retraso con

el servicio
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8%

7%

6%

5%

5%

2%

8%

Elaborado por: Moénica Alvarez

Analisis

De un total de 343 clientes del Chosen Bar encuestados, el 80% plantea que las

instalaciones son casi siempre atractivas y que los empleados tienen un aspecto pulcro cercano

al mismo porcentaje, por lo que se determina qué la imagen general del bar tiene buena acogida.

El 80% plantea que los empleados casi siempre le brindaron un excelente servicio y el

20% plantea que los empleados siempre le brindaron un excelente servicio, el 90% plantea que

los empleados casi siempre estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento y el 10% plantea

que los empleados siempre estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento concluyendo

que el servicio por parte del personal y su actitud se encuentra bien alineada.

El 65% plantea que los empleados casi siempre le brindaron una excelente atencion,

comprendiendo sus necesidades concretas en un 97% de manera positiva, mostrando que el
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concepto del bar, la transmision de informacion respecto a su funcién y su servicio concuerda
con la oferta expuesta.

El 98% de los clientes encuestados plantea que el comportamiento de los empleados
casi siempre gener6 confianza en la mayoria de sus visitas, mostrandose corteses en un rango
cercano al 100% de las veces que los atendieron.

Los clientes consideran que el 87% de los empleados que los atendieron contaban con
el suficiente conocimiento para responder todas sus preguntas y mostrando un punto de mejora
con respecto a la diferencia de este porcentaje, que necesita ser fortalecido con capacitaciones
técnicas por parte de la administracion. A pesar de este punto expresan de igual manera que el
personal cumplié en un 86% lo prometido entre la propuesta y el servicio.

De la misma forma a pesar de no haber registrado mayores inconvenientes en el bar los
clientes manifestaron que el 35% de las veces Chosen Bar lo resolvio rapidamente dejando un
65% en la categoria de rara vez por lo que puede evidenciar un débil manejo de inconvenientes
en el servicio.

A pesar de contar con un buen método de servicio moldeado para el tipo especial de
funcionamiento propio de Chosen bar, con la encuesta se puede apreciar que el tiempo de
demora por las bebidas es de 25%, medida que se podria mitigar, exponiendo el tiempo de
preparacion a la toma del pedido y posteriormente en el servicio con la explicacién a los clientes
de las técnicas empleadas para la apreciacién y comprension, mas es imperativo implementar
este paso a la hora de servicio como paso indispensable.

En cuanto a los inconvenientes que tiene el bar segun la perspectiva de los clientes 72%
comenta que nunca los tuvo, sin embargo, el tipo de inconveniente que seleccionaron, es el

retraso en el servicio con un 38%.
2.3.4 Conclusiones de la investigacion de campo

El &rea administracion se encuentra formalizando cada una de las areas recientemente
creadas para darles independencia por lo que se trabaja en la generacién de manuales que
estandaricen la manera de realizar los procesos en cada una de las dependencias, enfocados
preferentemente en el bar que es el sector recientemente creado y el que ha tenido buena
aceptacion.

En cuanto a los colaboradores del bar se encuentran augusto trabajando en el area
evidenciado por la rotacion minima que tiene el lugar lo que evidencia estabilidad de la

organizacion, existen falencias en el conocimiento de normas generales de control, sin
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embargo, tienen la actitud para seguir aprendiendo en capacitaciones que la administracion esta
planteando ofrecer para fortalecer sus conocimientos.

En referencia a los clientes y su vision acerca del servicio ofrecido en Chosen bar, se
evidencia porcentajes positivos en la mayoria de los items de atencién al cliente, sin embargo,
la apreciacién de la demora en el servicio opaca la eficiencia de este proceso, los clientes que
reclaman tiempo un tiempo menor, vale recalcar que todas las bebidas tienen tiempo
determinado y estudiado en produccion ademas de estar expuesto en el recetario del bar, por lo
que este problema se vuelve netamente parte del area de servicio.

Con este resultado el area ha evidenciado empiricamente el salto de ciertos pasos de
servicio implicitos en el desarrollo del servicio, pero no establecidos formalmente, como la
comunicacion del tiempo de preparacion de las bebidas elegidas al momento de la toma de
pedido, a mas de la explicacion de las técnicas utilizadas el proceso entre otros aspectos que
justifiquen tal demora al momento de la entrega del as bebidas, la explicacién de todos estos
elementos brindan un plus al producto, lo categorizan con un valor agregado y puede que en
algunos casos se argumente el costo.

Para lograr lo anteriormente expuesto es necesario descomponer cada parte del proceso
de servicio, donde se pueda evidenciar la preparacion previa y el desarrollo del servicio
detalladamente, con cada uno de los pasos bien identificado en momento y lugar clara del orden
la comunicacion mostrando que es necesario un control de servicio que supervise en el

cumplimiento de los pasos a seguir para este pueda mejorar.
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CAPITULO lII.

3. DISENO DEL MANUAL

La propuesta de solucién para la problematica expuesta en este proyecto es el disefio
de un manual de procedimientos que establezca y desarrolle detalladamente los pasos a cumplir
y las funciones de cada persona dentro del equipo de trabajo, brindando ademas una descripcion
organizacional de la empresa, y prioritariamente una delineacion sistémica de procesos y

procedimientos.

3.1.1 El manual de procedimientos para Chosen Bar

Cada manual de procedimientos, ademas del contenido de la politica de calidad, la
estructura organizativa y la descripcion de las obligaciones de calidad (servicio de referencia)
(Procemconsultores, 2017) y el sistema de gestion de la organizacién, debe indicar claramente
las caracteristicas de los servicios a ser proporcionar. Un operador que desee acreditar sus

servicios debe preparar una guia de las caracteristicas principales del servicio.

3.1.2 Laimportancia

Es importante destacar que en el manual de procedimientos se especifican las areas
responsables de la atencién al cliente, asi como también el tipo de servicio que se oferta,
garantizandose por consecuencia una informacion detallada y oportuna al cliente al describirse
de forma secuencial, légica y ordenada las actividades y servicios ofertados
(Procemconsultores, 2017).

Debe tomarse en cuenta que en el manual de procedimientos estan claramente
delimitadas las responsabilidades operativas de ejecucion, control y evaluacion de servicios,
asi como también se especifican los estandares de calidad demandados en este tipo de actividad
de formatal que se priorice un proceso de trabajo capaz de dar plena respuesta a las necesidades
y expectativas de los clientes.

Finalmente cabe sefialar que el manual de procedimientos abarca de forma precisa las
politicas y lineamientos generales que deberan observarse en el servicio ofertado, destacandose
la importancia de la constante capacitacion del personal como Unica alternativa real y viable

para lograr un constante nivel de calidad en el servicio ofertado. (Montoya & Boyero, 2016)



3.1.3 Objetivo del Manual

Establecer el enfoque competitivo del bar, generar conocimiento y aplicacion de

procedimientos estandarizados mejorando la eficiencia del servicio con la

entes responsables y actividades bien estructuradas.

3.2 Formato y Homologacién de los manuales

Hoja de presentacion destallando cada parte que se implantara en

metodologia elegida.

Tabla 13. Formato de homologacion
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3.3 Introduccion

Los bares en el Distrito Metropolitano de Quito son uno de los principales espacios de
esparcimiento y vida social para los residentes, visitantes nacionales y extranjeros. Debe
destacarse que a pesar del incremento de la demanda existente la calidad en el servicio al cliente
se revela como un elemento clave y diferenciador al momento de captar clientes, como
resultado de la elevada competitividad existente en el mercado del ocio especificamente en los
bares de la ciudad de Quito, de ahi la importancia de desarrollar manuales de procesos dirigidos
al servicio especifico de bares, de forma tal que se garantice una atencion al cliente capaz de
satisfacer plenamente los intereses y necesidades.

El manual servira como apoyo para los empleados de CHOSEN BAR, se analizaron las
acciones realizadas por cada trabajador en cada puesto, después de lo cual se desarrollé un
manual que les servird principalmente en su trabajo diario. El trabajo muestra la estructura
organizativa de CHOSEN BAR, asi como su misién, vision, valores y objetivos que persigue,
lo que permitira formar una vision mas amplia y clara de su perspectiva a futuro. El proposito
de este trabajo es preparar un manual de organizacién porque se espera que durante la
implementacion de este manual se pueda reorganizar las tareas de los empleados y conocer los
diferentes niveles jerarquicos dentro de la empresa el éxito de todos los servicios que ofrece,
asi como la facilitacion de las tareas y responsabilidades del personal, mostrandoles las
acciones que deben llevarse a cabo en el marco de sus programas de trabajo.

Muestra el proceso de organizacion de la empresa, asi como la vision y la mision que
tiene como objetivo lograr los esfuerzos y el trabajo de cada uno de los empleados, el contenido
del documento representa los objetivos perseguidos por la empresa y los métodos que utilizara
para lograr los objetivos propuestos, asi como la misién, vision y valores que busca alcanzar.
Ademas, los objetivos, la metodologia, el alcance, asi como el resultado obtenido en el marco

de este proyecto se pueden observar y comprender a lo largo del documento.
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3.3.1 Antecedentes

Chosen-Bar fue consolidado como idea principal en el afio de 2013 después de los
viajes del gerente y duefio del establecimiento por Europa y Asia, quien, al ver, la falta de nivel
en los bares locales, decidid aplicar ciertos conceptos vividos en esos lugares, comenzé a
trabajar en busca de un profesional que aportara un concepto novedoso en el pais, es asi como
Nicolas Castro bartender argentino fue seleccionado para gestionar el proyecto.

El bar es un lugar de esparcimiento nocturno moderado en donde el principal
protagonista son los cocteles, un ambiente tranquilo y controlado para charlar muasica suave
que incite una buena conversacion, y lo mas importante como concepto del bar es impartir
nuevos conocimientos a los clientes locales que gusten disfrutar de una buena bebida, la
apertura de este se realiz6 en noviembre de 2015.

Este bar no posee estrato social diferenciado sin embargo sus instalaciones son bien
estructuradas, su servicio pretende ser el mejor en comparacion con la competencia, la calidad
de sus productos como la materia prima de alto nivel a diferenciado al establecimiento de
lugares similares, el equipo del bar busca la evolucién constante de técnicas internacionales,

sin olvidar las recetas clasicas que han hecho de la cocteleria lo que es hoy a nivel mundial.

Debe sefialarse que existe interés y preocupacion por parte de la mayoria de los
colaboradores de la institucién en adquirir nuevos conocimientos destrezas y habilidades
técnicas-laborales a través de capacitaciones que aborden los procesos y subprocesos en el area
de alimentos y bebidas, de forma tal que sea posible mejorar la calidad del servicio ofertado al

cliente.

Las instalaciones de Chosen Bar son modernas y atractivas, el servicio al cliente casi
siempre es bueno tomandose en cuenta la calidad del producto ofertado y precios asequibles,

acompafiado por atencion personalizada de calidad al cliente.
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3.4 Marco juridico
3.4.1 Ley orgénica de salud

(Capitulo 1)

De la autoridad sanitaria nacional, sus competencias y Responsabilidades

Art. 6.- Es responsabilidad del Ministerio de Salud Publica: 18. Regular y realizar el control de
la produccion, importacion, distribucion, almacenamiento, transporte, comercializacién,
dispensacion y expendio de alimentos procesados, medicamentos y otros cocteles y bebidas
para uso y consumo humano; asi como los sistemas y procedimientos que garanticen su
inocuidad, seguridad y calidad, a través del Instituto Nacional de Higiene y Medicina Tropical
Dr. Leopoldo Izquieta Pérez y otras dependencias del Ministerio de Salud Pablica (Congreso
Nacional, 2006)

De la alimentacién y nutricién

Art. 16.- El Estado establecera una politica intersectorial de seguridad alimentaria y nutricional,
que propenda a eliminar los malos habitos alimenticios, respete y fomente los conocimientos y
practicas alimentarias tradicionales, asi como el uso y consumo de cocteles y bebidas y
alimentos propios de cada regién y garantizara a las personas, el acceso permanente a alimentos

sanos, variados, nutritivos, inocuos y suficientes. (Congreso Nacional, 2006)

Titulo Unico, capitulo i

Del registro sanitario
(Congreso Nacional, 2006) Art. 137.- Estan sujetos a registro sanitario los alimentos
procesados, aditivos alimentarios, medicamentos en general, cocteles y bebidas
nutracéuticos, cocteles y bebidas biol6gicos, naturales procesados de uso medicinal,
medicamentos homeopaticos y cocteles y bebidas dentales; dispositivos médicos,
reactivos bioquimicos y de diagndstico, cocteles y bebidas higiénicos, plaguicidas para
uso domeéstico e industrial, fabricados en el territorio nacional o en el exterior, para su
importacion, exportacién, comercializacion, dispensacion y expendio, incluidos los que

se reciban en donacion.
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CAPITULO 11, De los alimentos

Art. 145.- Es responsabilidad de los productores, expendedores y demdés agentes que
intervienen durante el ciclo produccion consumo, cumplir con las normas establecidas en esta
Ley y demas disposiciones vigentes para asegurar la calidad e inocuidad de los alimentos para
consumo humano.

Art. 146.- En materia de alimentos se prohibe:

i. El uso de aditivos para disimular, atenuar o corregir las deficiencias
tecnoldgicas de produccion, manipulacién o conservacion y para resaltar
fraudulentamente sus caracteristicas;

ii. La utilizacion, importacion y comercializacion de materias primas no aptas
para consumo humano;

iii. La inclusion de substancias nocivas que los vuelvan peligrosos o
potencialmente perjudiciales para la salud de los consumidores;

iv. El uso de materias primas y cocteles y bebidas tratados con radiaciones
ionizantes o que hayan sido genéticamente modificados en la elaboracion de
férmulas para lactantes y alimentos infantiles;

b. El procesamiento y manipulacion en condiciones no higiénicas;

i. La utilizacion de envases que no cumplan con las especificaciones técnicas
aprobadas para el efecto;

ii. La oferta de un alimento procesado con nombres, marcas, graficos o etiquetas
gue hagan aseveraciones falsas o que omitan datos de manera que se confunda
o lleve a error al consumidor;

iii. El almacenamiento de materias primas o alimentos procesados en locales en
los que se encuentren substancias nocivas o peligrosas;

iv. Cualquier forma de falsificacion, contaminacion, alteracion o adulteracion, o
cualquier procedimiento que produzca el efecto de volverlos nocivos o
peligrosos para la salud humana; vy,

C. La exhibicion y venta de cocteles y bebidas cuyo periodo de vida Gtil haya
expirado.

(Congreso Nacional, 2006) Art. 149.- El desarrollo, tratamiento, elaboracién,
produccion, aplicacion, manipulacion, uso, almacenamiento, transporte, distribucion,

importacion, comercializacion y expendio de alimentos para consumo humano que sean
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0 contengan cocteles y bebidas genéticamente modificados, se realizara cuando se
demuestre ante la autoridad competente, mediante estudios técnicos y cientificamente
avanzados, su inocuidad y seguridad para los consumidores y el medio ambiente.
(Ministerio de Turismo, 2018)

Atribuciones
3.5.1 Reglamento general a la ley de turismo

Titulo segundo, de las actividades turisticas
Capitulo i, de las actividades turisticas y su categorizacion

(Ministerio de Turismo, 2015) Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo. - Para efectos
de la aplicacién de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de
las actividades turisticas previstas en la ley:

b) Servicio de alimentos y bebidas: Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las
actividades de prestacion de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya
actividad econdmica esté relacionada con la produccién, servicio y venta de alimentos y/o
bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios como diversion,

animacion y entretenimiento;
Acuerdo interministerial,

Ministerio del Interior, Ministerio de Turismo, Acuerdan
Art. 2.- Sustitdyase el primer inciso del articulo 1 del Acuerdo Interministerial n0.1470 de 15
de junio del 2010, por el siguiente:
Regular la venta de bebidas alcohdlicas de cualquier tipo en establecimientos registrados como
turisticos, determinados en el articulo 5 de la Ley de Turismo, dentro de los siguientes
lineamientos:
= En los establecimientos de comidas y bebidas, incluidos los de comidas
rapidas, se permitira el expendio de bebidas alcohdlicas dentro del siguiente
horario:

De lunes a jueves:

Restaurantes hasta las 00h00
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Bares hasta las 00h00

Cafeterias hasta las 00h00

Fuentes de soda hasta las 00h00

Locales de comida rapida hasta las 00h00

Viernes vy sdbados

Restaurantes hasta las 02h00

Bares hasta las 02h00

Cafeterias hasta las 02h00

Fuentes de soda hasta las 02h00

Locales de comida rapida hasta las 02h00

Limites de expendio o entrega gratuita de bebidas alcohdlicas para establecimientos de
diversion

De lunes a jueves

Discotecas hasta las 00h00

Salas de baile hasta las 00h00

Pefias hasta las 00h00

Salas de banquetes hasta las 00h00

Centros y complejos de convenciones hasta las 00h00
Marinas y muelles hasta las 00h00

Viernes vy sabado

Discotecas hasta las 02h00

Salas de baile hasta las 02h00

Pefas hasta las 02h00

Salas de banquetes hasta las 02h00

Centros y complejos de convenciones hasta las 02h00

Marinas y muelles hasta las 02h00

Art. 3.- Modifiquese el segundo inciso del articulo del Acuerdo Interministerial No. 1470 de 15
de junio de 2010, por el siguiente:

A fin de respetar las tradiciones gastronémicas de las personas, especialmente en cuanto a las

manifestaciones culturales que vinculan los alimentos y bebidas, se exceptta de la prohibicion
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de expender bebidas alcohdlicas los dias domingo a los establecimientos turisticos registrados

conforme los determina el articulo 1 del presente Acuerdo, de acuerdo con el siguiente horario:

Restaurantes hasta las 22h00

Cafeterias hasta las 22h00

Locales de comida rapida hasta las 22h00

Salas de banquetes entre las 10h00 y las 16h00

Centros y complejos de convenciones entre las 10h00 y las 16h00

Marinas y muelles entre las 10h00 y las 16h00

Establecimientos que prestan servicios complementarios en establecimientos de alojamiento

hasta las 22h00

Estos establecimientos podran expender bebidas alcoholicas, segun el horario fijado,
solamente cuando sean solicitadas por los clientes para acompaiiar la comida. (Ministerio de
Turismo, 2015)
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3.6 Mision

Brindar a nuestros clientes cocteles y bebidas de alta calidad, respetando altos
estandares de higiene con un servicio y actitud humana que los llevara a una experiencia
diferente a la de la competencia, para cumplir con las expectativas de los visitantes, asi como
fortalecer la relacion con los clientes generando una alta satisfaccion entorno a la calidad del

servicio percibido.

3.6.1 Vision

Ser la empresa lider en la industria de coctelera en la region, superando los estandares
de SERVICIO, CALIDAD y SABOR en cada uno de los cocteles y bebidas, fortaleciendo las
relaciones diarias entre Chosen Bar y el cliente fidelizando al cliente y captando un nuevo

segmento de mercado.

3.6.2 Objetivos
Los objetivos generales de la empresa son los siguientes:

e  Contribuir a la generacién de puestos de trabajo, directa e indirectamente, a partir
de la insercién de la empresa en el mercado.

e Lograr los margenes de utilidad, la movilizacion de los recursos y el rendimiento
de la inversion, mediante un control de costos adecuado,

e Incrementar de manera escalonada la utilizacion de la capacidad instalada, para
lograr menores costos fijos y margenes de contribucion.

e Diferenciarse de la competencia mediante el manejo de variables como la calidad

del producto y del servicio, disefio y presentacion.
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3.7 Organigramas
| Gerente General
Junta de Socios |
| ] Bartender auxiliar (3)
| AreadeRestaurante — Cocina —  Salon
Area administrativa Meseros
Area de ‘ .,
—— Barra —  Servicio — Caja Anfitrion
Gerencia General Bar
Jefe de Bar Cajero
\ Area Productiva — Adquisicion —— Bodega — Produccion Auxiliqg de
\ Produccion (1)
\]
\' Guard
. uardia
\ Area de seguridad — ggﬁ:gg — Guardiania
Figura 3. Organigrama General Figura 4. Organigrama de Chosen-Bar
Elaborado por: Ménica Alvarez

Elaborado por: Mdnica Alvarez
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3.8 Catéalogo de puestos
Tabla 15. Puesto Gerente General Tabla 16. Puesto Jefe de Barra
Nombre Gerente General Nombre Jefe de barra
Edad 25 en adelante Edad 20 en adelante
Titulo Ingeniero en Administracién de empresas o Titulo Tecndlogo en Administracion de alimentos y bebidas
Profesional afines Profesional
Experiencia Experiencia minima de 3 afos en cargos Experiencia Experiencia minima de 3 afios en cargos similares.
similares.
Dependencia Administrativo Dependencia Bar
Reporta A Junta General de Accionistas ReportaA Gerente General
FUNCIONES FUNCIONES

Resumen del puesto:

¥ Administrar, coordinar y dirigir las actividades que sean
necesarias para el crecimiento de Chosen Bar.

v Decidir en base al cumplimiento de los objetivos
estratégicos y tacticos organizacionales.

¥ Evaluar el rendimiento, desempefio y crecimiento de
Chosen Bar.

Responsabilidades/Funciones:

¥" Tomar decisiones objetivas.

¥" Evaluar la situacion actual de la organizacion.

¥ Gestionar las actividades para el crecimiento
empresarial.

¥v" Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos.

Elaborado por: Ménica Alvarez

Resumen del puesto:

v Verifica periddicamente los maximos y minimos de vinos que debe

tener cada bar.
Autoriza requisiciones al almacén de bebidas.
Revisa sellos en las botellas del bar.

Crea nuevas propuestas
Capacita al personal
Responsabilidades/Funciones:

AN NN

Supervisa la adecuada rotacion de inventarios en los bares.
Autoriza transferencias entre bares o entre algun bar.

v Establece en coordinacién con el gerente las especificaciones

estandar de compras de bebidas.

v Establece el surtido de bebidas que debe preparar.

<

Elabora las recetas estandar de bebidas.

v Participa en el costeo de bebidas y en el calculo del potencial de cada

botella.

v Elabora en coordinacion con el gerente los precios de cocteles.

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 17. Puesto Barman

NOMBRE Barman
EDAD 20 en adelante
TiTULO Tecndlogo en  Administraciéon de

PROFESIONAL alimentos y bebidas/ Bachiller

Experiencia minima de 2 afios en

EXPERIENCIA cargos similares.
DEPENDENCIA Bar
REPORTA A Jefe de Barra

FUNCIONES

Resumen del puesto:

v

S N SN

ANENENEN

Conoce los tipos de bebidas usadas en el bar: Vinos,
licores, cervezas, refrescos, jugos, etc.

Conoce el tipo de servicioque se brinda en el bar
Realiza el almacenamiento de las bebidas

Conoce la preparacion de bebidas compuestas.
Distingue el tipo de cristaleria donde se debe servir
cada bebida.

Abastece el bar

Levanta inventarios diarios para solicitar lo faltante al
almacén.

Llena requisiciones

Comunicar el concepto del bar y de las bebidas
Realiza el aseodel bar

Lava la cristaleria usada en el bar.

Elaborado por: Ménica Alvarez

Tabla 18. Puesto Anfitrion

NOMBRE Anfitrién
EDAD 20 en adelante
TiTULO Tecndlogo en Administracién de alimentos y
PROFESIONAL bebidas- hoteleria y turismo
EXPERIENCIA Experiencia minima de 2 afios en cargos
similares.
DEPENDENCIA Servicio
REPORTA A Jefe de Barra
FUNCIONES

Resumen del puesto:
v Comunica el concepto del bar
v Conocer todo el bar sus servicios e instalaciones
v Conoce todos los servicios del bar para proponerlos a los
clientes
Toma reservaciones
Da la bienvenida y despide a los clientes
esponsabilidades/Funciones:
Realiza control de servicio
Supervisa el cumplimiento de los procesos de preservicio
Realiza informes de servicio
Sirve las bebidas espaciales en mesa
Cuida los tiempos de servicio
Maneja quejas y sugerencias
Conoce las herramientas, cristaleria, historia e implementos
especiales del har

Elaborado por: Monica Alvarez
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Tabla 19. Puesto Mesero Tabla 20. Puesto Cajera
NOMBRE Mesero NOMBRE Cajera
EDAD 20 en adelante EDAD 18 en adelante
TiTULO Tecndlogo en Administracién de alimentos y TiTULO Bachiller en contabilidad.
PROFESIONAL bebidas- hoteleria y turismo PROFESIONAL
EXPERIENCIA E_xp_eriencia minima de 2 afios en cargos EXPERIENCIA Experiencia minima de 6 meses en cargos
similares. similares
SEF e Al SR DEPENDENCIA Servicio
REPORTA A Jefe de Barra REPORTA A Anfitrion
FUNCIONES FUNCIONES

Resumen del puesto:

v

v

A N N

AN

Se presenta al trabajo debidamente aseado, tanto el cuerpo
como el uniforme.

Conoce el uso correcto de la terminologia usada en
bebidas.

Conoce el uso del material y equipo en su departamento.
Limpia mesas, estaciones de servicio, ceniceros,
candeleros, menus, lamparas de mesa, charolas, etc.

Es responsable del correcto montaje de las mesas.

Dobla servilletas.

Abastece el petite menage

Conoce el correcto manejo de la cristaleria para evitar
roturas.

Se presenta al cliente con amabilidad y cortesia

Prepara las botanas.

Limpia de saldn y bafios.

Elaborado por: Moénica Alvarez

Resumen del puesto:
v' Debera atender a

los clientes durante las transacciones de la

compra de sus productos con amabilidad y agilidad.
¥v" Manejo de desechos reciclables

Responsabilidades/Funciones:

Realizar

AR N NN NEN

Atiende a los requerimientos de los clientes
Cierre y cuadre diario de caja

Entregar el dinero en caja al auxiliar contable
Responsabilidad de su dinero en caja

Usar correctamente los equipos de cobro
Realizar el proceso de reciclaje

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 21. Puesto Auxiliar de Produccion

NOMBRE Auxiliar de produccion

EDAD 18 en adelante
TiTULO Bachilleren contabilidad.
PROFESIONAL

EXPERIENCIA  Experiencia minima de 6 meses en cargos similares
DEPENDENCIA  Produccion
REPORTAA Jefe de Barra
FUNCIONES
Resumen del puesto:
v Debera atender a los clientes durante las transacciones de la compra de sus
productos con amabilidad y agilidad.
Responsabilidades/Funciones:
v Llevarequisicionesa bodega.
v Recibe los articulos del almacén para llevarlos al bar.
v Esresponsable de que el bar tenga suficiente higlo.
v Corta fruta y se encarga de ofros objetos basicos para la decoracion de
behidas.
Provee cristaleria al cantinero.
v Llena los refrigeradores con material faltante: Cerveza, jugos, refrescos, etc.

-~

Elaborado por: Moénica Alvarez

Tabla 22. Puesto Guardia de Seguridad

NOMBRE Guardia de seguridad
EDAD 18 en adelante
TiTULO Bachilleren cualquier area
PROFESIONAL
EXPERIENCIA Experiencia minma de 6 meses en cargos
similares
DEPENDENCIA Seguridad
REPORTAA Jefe de barra
FUNCIONES

Resumen del puesto:

v Debera vigilar los vehiculos de las clientes y salvaguardar las
pertenencias de la organizacion.

Responsabilidades/Funciones:

Ayudar a parquear.

Saluday da informacién del bar (si es necesario).

Es responsable de mantener el jardin y los parqueaderos limpios.

Llena la bitacora de novedades diarias.

Da rondas de vigilancia frecuente

Revisa al personal al ingreso y salida de turno.

Conoce el funcionamiento del bar

Acompaniaa la puerta o al automavil a los clientes

R N N YR SRR

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.9 Los procesos subprocesos y procedimientos

Introduccion

Los servicios de Chosen Bar consisten principalmente en tres fases: preservicio,
servicio y postservicio. Todos son esenciales, por lo que todos dependen de los demas, cuando
una de estas fases falla, la improvisacion tiene lugar en otras y, por lo tanto, afecta un

rendimiento de menor calidad.

El preservicio incluye todas las acciones que ocurren antes de servir, en general, esto
se identifica con el marco de la adecuacion del bar, sin embargo, se debe considerar cualquier
capacitacion en servicio al cliente, de hecho, para proporcionar un servicio de calidad, es

necesario saber como servir bien al cliente.

El servicio es el proceso por el cual se atiende a los clientes que requieren una serie de
atenciones siempre tratando de satisfacer sus necesidades. Debe tenerse en cuenta que cuando
los clientes solicitan los servicios, esto se aplica no solo a la demanda de bebidas, sino también

a la atencion e informacion que se les proporciona.

El servicio de Chosen Bar comienza en la entrada de los clientes a las instalaciones,
dado que es el guardia quien se encarga de dar la bienvenida y asignar un lugar al cliente.
Cuando los clientes ingresan el anfitridn es el encargado de recibirlos, entregarles una mesa y
satisfacer sus inquietudes entorno a los servicios que presta Chosen Bar. Por su parte el mesero
es el encargado de preguntar si tienen una reserva para averiguar sus preferencias, de lo

contrario se procedera a ofertar los productos tomando la comanda con la orden.

Tanto para receptar la orden como para ejecutar el servicio, es necesario tener en cuenta
una serie de reglas de protocolo que indican el orden de prioridad para el mantenimiento de
todos los visitantes de la mesa y también en algunos casos, indican el lugar que deberian ocupar.
Después de llevar el pedido a la barra se prestara especial atencion a verificar el tiempo

necesario para completar la preparacion de los diversos cocteles y bebidas para ordenarlos en
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el momento adecuado. Esto dependera del periodo de desarrollo de la preparacion mencionada,
asi como de la tasa de degustacion por parte de los clientes. El calculo correcto de este tiempo
es muy importante para evitar problemas al hacer que el cliente espere demasiado y se

impaciente.

El término postservicio se refiere a todas las acciones que se llevan a cabo después de
la prestacion del servicio. Estas acciones tienen como objetivo garantizar que las instalaciones
tengan condiciones de limpieza adecuadas y estén listas para trabajar al dia siguiente. La
instalacion correcta es tan importante como un servicio posventa adecuado de ahi que sea
necesario realizar las siguientes acciones. Posicionamiento y ordenacion de todos los muebles:
mesas, sillas, a veces, la estructura general de las instalaciones cambia debido a las necesidades
de un servicio en particular. Después de su finalizacion, debe reemplazarse de acuerdo con el

esquema original.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

Version: Vigencia: Afo

01 2020 - 2021

Area de servicio

3.9.1 Proceso de servicio

|
1 “ SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS

Seguridad y vigilancia, toma

PRESERV'C'O de pue}stod r%serr\;ra, ﬁseo,
CBSC . revisjidn dggqyiposyl
SPO'HZOO sistema, rzqsu;s:lcllcclag control
ATENC|0N AL Bienvenida y despedda,
SERVICIO CLIENTE Bt a4
CBSC-SP03/20 quejas
POSTSERV'C'O —_— Revision y cierre
CBSC-SP03/20

N———  \—

Figura 5. El servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

PROCESO DE SERVICIO |

MOMENTO INICIO EN SERVICI

IO| ' EN SERVICIO
| |

S L

CLIENTE |  |RESERVACION LLEGADA INGRESO ESTANCIA CUENTA SALIDA
SoPORTE | |PROCEDIMENTO|  |PROCEDIMENTO| | NORMASDE |  [PROCEDIMENTO| |PROCEDIWENTO|  [PROCEDIMENTO
DE RESERVA DEASEO ATENCION DEATENCION |  [DE FACTURACION | DE DESPEDIDA
SUBPROCESOS DE SERVICIO
MOMENTO - EN SERVICIO POSTSERVICIO
1 1 1
PREPARACION ATENCION AL FIN DE
ACCION DE LOCAL CLIENTE OPERACIONES
1 1 1
SOPORTE SEﬂvlcléu, ‘TENC'OINU‘ . pnocEg:::l::Tos i

Figura 6. Proceso y Subproceso de Servicio Chosen Bar

Elaborado por: Ménica Alvarez
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3.9.2 Mapa de secuencia de servicio en Chosen Bar

SECUENCIA DE SERVICIO (ETAPA 1)
| |

HOMENTO PRESERVCI ENSERVCI
L | N | |
, CONFRIACON | | UBCACNDE | | ATENCONEN
CLENTE RESERACON | | AB0 | | wokEso | || | A o
| | | | | |
, TOMADE VESSY | | vetoeTe
ACCION VISBLE R0G | | BENENDA | |RESERVALSTA| | ReUSON '
RESERA MENGE
A LSTAS
| | | | | |
RESPONSABLE. | | AVTRON | | ouwoa | | wemmon | | amon | | avwmov | | wesmo
| | | | | |
, PIRQUEADERCS REGSTRODE | | SONY | | NENOPETE
EVDENCIARISICA | | | REGSTRO | 1 pyoonpres | PERSOVLITY | pecermotn | | ibewe | | wenscE
| | | |
| LNPEZA E
. || Rerson 1 ey || e
pcoonmisBLE | | |t | TR ] | o || TR | oot | aseouen
) PERSONAL SUONY BIRRA| | O DENATERAL
DESERVCI
| |
- PROCEDNEND) ROCEDNEND) | hows | [0 2| ROCEDMENTD|  PROCEDNENTD
1 RS | [OESESIRDID| | GRRAES | | onio | | DEAEO' | [DEREQUSCON

Figura 7. Secuencia de servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez
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SECUENCIA DE SERVICIO (ETAPA2)
NONENTO ENSERICO
| | | | |
CLENTE = PEDIDO PREPARACON | | SERVCI CLASKO | |SERVIIO ESPECIAL - cgrgws
| | | | |
: | musnagpecrone| | pRepaRacone | [PResuNTaS SoBRe
ACOONVISBLE | | TowADEPEDDO | | PREPARACON dod pou I
| | | | |
RESPONSABLE NESERD BARTENDER VESERD ANETRH ANETRON
| | | | |
CRSTUERAY | | CRSTALERAY
EVIDENCIAFISICA CONADA HERRA”Q'EF“{”AS OE| | vesmumasoe | | HERRAMENTAS MA%EEE{;{O“P?[ILT”D
R ESPECILES
| |
- NGRESO DEPEDIDO WEDE | [PRePsmiconoeL| | RevsoN e
ACCIONINVSBLE | . | ccoigmueyros]|  ["RUMDODESRAL | cmr i R NECESIADES
| |
FROCEOMENTODE ooeemenmonel | romurone | | FOMATODE 4 | commrone
10N \ERFICACION DE e e | | GRS | | R
EQUPCS CERRAMENTAS

Figura 8. Secuencia de servicio 2
Elaborado por: Moénica Alvarez
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SECUENCIA DE SERVICIO (ETAPA'3)
WOIENTD ENSERVCO
| | | |
B o o b
CLENTE sl CUENT DESPEDIDA RETRAM
| | | |
- MENOONDEL | | COBRORIPDOY | |DESPEDIDACORDAL
AL PERSONAL gm0 | (mobravoug] | ROl
| | | |
RESPONSHBLE JESER) wio | | wemonessol | s
| | | |
| S NOVEDADESCON
EUENCAFC cermorcecugo | | TPECRNIARORI | BNRESADE e i v
CLENT SN
0L
| | | |
ACCON SBLE SEGLRDAD VER%% U1 L oppezaoemesh - DaLAvcconTvue
| |
CORUATODE
AROND cornn | | verecioonee | | rrumoeago | | SSTEMADE
b VGLANCA

Figura 9. Secuencia de servicio 3

Elaborado por: Ménica Alvarez
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Tabla 23. Simbolos de la norma ANSI
SiIMBOLO REPRESENTA SiIMBOLO REPRESENTA

Inicio o término. Indica el Conector. Representa
principio o el fin de flujo, A A una conexion o enlace
puede ser accion o de una parte del
lugar.

diagrama de flujo con
otro otra parte del

en el procedimiento.

mismo.
Actividad. Describe las Conector de Pagina.
funciones que Representa una
desempefan las conexién o enlace con
personas involucradas otra hoja diferente, en la

que continua el
diagrama de flujo.

Documento. Representa
un  documento  en
general que entre, se
utilice, se genere o salga
de procedimientos.

. Transportacién. ensefia

el  movimiento  de

l personas, material o
! equipo

Lineas de flujo indican
direccion

Decisiébn o Alternativa.

Indica un punto dentro
del flujo en donde se
debe tomar una decision

entre dos o0 mas
alternativas.

D

Operacién e inspeccién.
indica la verificacion o
supervision durante las
fases del proceso.

Archivo. Indica que se

vguarda un documento en
forma  temporal o

Operaciones. Fases del

proceso, método o

otra hoja diferente, en la
que continua el
diagrama de flujo.

permanente. procedimiento.
Conector de Pagina. Demora. revela retraso
Representa una en el desarrollo la
conexién o enlace con actividad.

Operacién manual de
una actividad que debe

realizarse asi.

Datos. Elementos que se
generan en el
procedimiento.

Elaborado por: Ménica Alvarez
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PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE SERVICIO EN CHOSEN BAR

PRESERVICIO  CBSC-SP01/20
Iniciar

Seguridad CBSC-PR01/20
(bitdcora)

Toma de Puesto CBSC-PR02/20
(ingreso de personal)

Reservacion CBSC-PR03/20
(Tomar resenva)

Aseo CBSC-PR04/20
(limpieza de &reas)

Manejo de desechos cBsc-PR05/20
(clasificacion de recidables)

Revision de Equipos CBSC-PROG/20
(encendido)

Requisicion CBSC-PRO7/20
(abastecimiento)

Cobro y facturacin CBSC-PR11/20
(redbo de caja)

Control de Servicio CBSC-PR08/20
(revision de areas)

EN SERVICIO  CBSC-SP02/20

LLEGADA DEL CLIENTE
Sequridad CBSC-PRO1/20
(parqueo)

Bienvenida CBSC-PR09/20
(saludo cordid)

ReservacionCBSC-PR03/20
(verfficar resenva)

Pedido CBSC-PR10/20
(tomay servicio de pedido)

Control de Servicio CBSC-PR08/20
(pasos de senvicio)

Cobro CBSC-PR11/20
(efectivo y equipos lisos)

Despedida CBSC-PR09/20
(agradecimiento e invitacidn)

Subproceso de Seguridad
(retiro de vehiculo)

Figura 10. Procedimientos del area de servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

POSTSERVICIO CBSC-SP03/20

SALIDA DEL CLIENTE

Cobro CBSC-PR11/20
(cuadre de c3ja)

Aseo CBSC-PRO4/20
(limpieza de areas)

Manejo de desechos CBSC-PRO5/20
(tradlado de reciclables)

Revision de Equipos CBSC-PRO6/20
(apagado)

Revision de Equipos CBSC-PR06/20
(apagado)

Toma de Puesto CBSC-PR02/20
(salida del personal)

FIN
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3.9.4 Normas generales

3.9.4.1 Personal
Valores

e Profunda colaboracion con el personal de la empresa a fin de crear un mejor
ambiente laboral.

e Prestar un servicio con enfoque multidepartamental, adecuandonos a cada a
cada problema a resolver.

e Garantizar la satisfaccion de las necesidades del cliente, la calidad de

informacion y el costo del servicio.

Ademas, se presentaran los siguientes valores dentro de Chosen Bar:

e Transparente, con cultura de rendicién de cuentas en cuanto a gestion,
resultados y manejo financiero.

e Honesta y creible, como su fuerza motriz.

e Comprometida, se vincula a las necesidades del pais.

e Humanista y solidaria, vinculado a las necesidades del pais.

e Flexible y proactiva, a través del trabajo en equipo.

e Eficiente, eficaz y competitiva, sobre la préctica de la investigacion cotidiana.

e Entendedoray satisfactoria de las necesidades y requerimientos de sus usuarios.

Principios
e El recurso humano es la clave para el éxito organizacional.
e Nuestro esfuerzo esté orientado a la satisfaccion del cliente.
e Nuestra imagen refleja la calidad de servicios que ofrecemos.

e Nuestra superacion constante es un habito.
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3.9.4.2 Politicas

3.943

De Produccion

Se controlara que la materia prima que llega a las instalaciones sea de calidad para
garantizar una produccion cero errores.

Se vigilara que los cocteles y bebidas sean elaborados en dptimas condiciones y que
los mismos cumplan con los requerimientos de los clientes, en calidad y cantidad

El personal obedecera politicas de higiene con la utilizacion indispensable del equipo
de proteccion personal.

Durante todo el proceso de produccion se deberd emplear las buenas practicas de
manufactura para garantizar la inocuidad de los cocteles y bebidas.

La maquinaria y equipos deberan recibir periédicamente mantenimiento preventivo
para que esté en buenas condiciones y se pueda cumplir con el tiempo y las 6rdenes de
produccion.

Al érea de produccion podran ingresar Unicamente personal autorizado.

De Calidad

Se controlard continuamente el mejoramiento en los procesos, para ofrecer a los
clientes cocteles y bebidas de calidad que avale su confianza al adquirirlos.

Se vigilara el proceso de produccion e inspeccionara constantemente que se cumplan
con todas las disposiciones sanitarias dispuestos por los organismos externos para
preservar la higiene y calidad en la elaboracion de los cocteles y bebidas

El modelo de atencion al cliente se basara en el respeto, armonia, calidez humana y en
brindar los mejores esfuerzos para satisfacer sus necesidades

Certificar la calidad de los cocteles y bebidas y desarrollar las acciones necesarias para

alcanzarlo, mediante la retroalimentacion y mejoramiento continuo.
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3.9.4.4 De atencion

Conocer al cliente, anticipar sus necesidades
Cuidado de la imagen personal

Buena disposicion para atender y ayudar a los clientes.
Mostrar actitud positiva

Buscar una solucién, antes de una respuesta negativa
Buen escucha y expresion oral clara

Conversion de quejas en acciones de mejora

Respeto total a toda persona

Superacidn incesante de conocimientos y habilidades
Conocimiento de la organizacion

La capacidad para realizar preguntas puntuales

Control de la agresividad personal
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3.9.5 Subprocesos de pre servicio
SUBPROCESO: PRESERVICIO CBSC-SP01/20 Tabla 24. Descripcién del pre Servicio
NOMBRE DEL CLAVE FECHA: ABRIL,2020
SUBPROCESO
MOMENTO PRESERVICIO ELABORACION AUTORIZACION
Preservicio CBSC-5P01/20
I I | I
FRECUENCIA
Continua
VIGILANCIA Y TOMA DE CONTROL DE
PROCESO | | secumomn | | puestos | | FESERIAS | | ASEO FOUPDS | FRISTECHENTQ | COBRO. | | " spmyco OBJETIVO Y ALCANCE
— Preparar el salon y la barra mediante procedimientos que permitan ver
' ! ! ! ' ' ' detalladamente cada una de las acciones necesarias del personal antes del
desarrollo del servicio, con el propésito de estar listos para esa actividad.
RECIBODE i
; LIMPIEZA Y - POLITICAS
ACCION ; IMAGEN Y : : EFECTNOY | | REUNION DE
VISIBLE SITACORA ACTITUD paFRuic) “;’;:Eé?lgg ACENDIDO || REQUSIcioN EQUIPO PRESERVICIO Brindar seguridad a todas las personas y objetos de la empresa y clientes
INALAVBRICO
Planificar la secuencia de actividades necesarias para el correcto desarrollo del
| | | | | | | ‘ servicio.
Planificar la ornamentacién y decoracion de las mesas y la sala (segun las
apovo | [PRCEMENT | oRuss | [PROCEOMENTO] [PROCEDMENTO| [PROCEDMENTO| (FROCEDMIBNTO| [PROCEDMENTO oTROL0E | reservaciones del dia). - ]
DEVIGILANCIA | | GENERALES DE RESERVA DEASEO DEEQUIPOS | |DEREQUISICION | DECOBRO SERVIC Llevar a cabo un cuidadoso proceso de higiene en todas las areas del local
Controlar el buen funcionamiento de los equipos electronicos que sirven de apoyo
! ! ! ! ! ! ! ‘ para el servicio.
coDico CBSC-PRO120| [CBSCNGO1/20| [CBSC-PRO320| |CBSC-PRO4120( |CBSC-PROBI20| |CBSC-PROTI0| [CBSC-PR11120| |CBSC-PROBI0 Abastecer todos los elementos para barra salon y caja.
Llevar a cabo un cuidadoso procedimiento de cobro y facturacion que permita

Figura 11. Subproceso pre servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

cobrar lo justo y eficientemente.
Aplicar un control de servicio que permita supervisar el cumplimiento de cada uno
de los pasos previos a la llegada del cliente.

Elaborado por: Moénica Alvarez
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. NOMBRE DEL CLAVE FECHA: ABRIL,2020
SUBPROCESO: ATENCION AL CLIENTE CBSC-3P02120 SUBPROCESO
ELABORACION AUTORIZACION
Servicio CBSC-SP02/20
FRECUENCIA
HOMENTO EN SERVICIO Continua
OBJETIVO Y ALCANCE
| \ I Brindar un buen servicio tangible e intangible que supere las expectativas del
cliente mediante vivencia de experiencias cldsicas, nuevas o novedosas, que
VIGILANCAY ) REVION 2 permitan vivir la mision de la organizacion y con ello acercarnos a la vision
PROCESO | | RESERWS | | cfoont | | BEWENDA | RESERIACION| | PEDDO | | "o €| | CUENTA | | DESPEDDA | | RETRADA planificada, para asi llevarnos el gusto del trabajo bien hecho.
POLITICAS
Vigilar continuamente la seguridad de todos y minimizar las malas experiencias
| | | | | por culpade terceros.
Cumplir la secuencia de actividades planificadas para optimizar el desarrollo del
ACCON | [PRepsRaco suno | feowerunce] [ 7Y 1L orao | | cosmone | frencionge servicio.
i S RECIRIMENTO = Il ENLEE%AODE S s e VIGILANCIA Planrﬁcar la ornan‘[entamon y decoracion de las mesas y la sala (segun las
reservaciones del dia).
Mantener la presentacion impecable la presentacion del personal y en todas las
areas con revisiones continuas.
| | | | \ | | | | Ingresar el pedido reconfirmado al sistema, evitar equivocaciones
ST T Inspeccionar el buen funcionamiento de los equipos electrénicos.
woro | [PROCEDMENO] [PROCEDIENTO| - PROCEDMIEITO o PROCEDMENTD) ooy 1| [FROCEDMENTO| [PROCEDNIENTOf - FROCEDMIEIT) Mantener un buen trato con el clientes desde su ingreso hasta su retirada.
DERESERVA | [ DEVIGLANCA | | DE BIENVENDA o | | DEpeD0 DECOBRO | | DEDESPEDDA | | DEVISLANCA - . . L
RESERVACION SERVICIO Poner atencion a las necesidades que tenga el cliente y las que en apariencia
pudiera tener.
| | I ‘ I | I Cuidar de que la experiencia de los clientes sea buena en todo momento,
verificarla con buenos consultas orales o escritas segun el caso.
00DIGO | [BscpRoa/an| (CSCRRUMD| [CaSCPROSRD) | casconmain | |CBSCARINZD| |CBSCEROBRD| [CESCRRifD| CBSCERIERO| [CESCAROIE Confirmar el consumo justo y el pago legal publicado en el ment mantener un
sistema de facturacién eficiente.

Figura 12. Subproceso de servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

Cuidar de que la experiencia de los clientes sea buena en todo momento,
verificarla con buenos consultas orales o escritas segun el caso.

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 26. Descripcion del servicio
SUBPROCES0: POSTSERVICIO CBSC-SPO3)
NOMBRE DEL CLAVE FECHA: ABRIL,2020
SUBPROCESO
ELABORACION AUTORIZACION
HONENTO POSTSERVICO Postservicio CBSC-
| | | | | | | | SP03/20
FRECUENCIA
Continua
: < | | MANEJODE | | EQUPOSY | | MANEJODE | | SALIDADEL
PROCESO ASEO FACTURACION| | PRODUCTO | | REQUISICION DESECHOS SSTENA DESECHOS PERSONAL OBJETIVO Y ALCANCE
Revisar la seguridad en todas las areas, cuidar el producto guardandolo o
| | | | entregandolo a la proxima area para su uso, minimizar el desperdicio, dejar
cada area limpia y ordenada
LINPIEZAY REVISIGN DE APAGADO .
ACCION ORDENDE | | CUADRE DE SOB:T\JNATRES \ EXISTENCIAS | [CLASIFICACICN] | AUDIO, oM TIMBRE DE POLITICAS E
VSBLE TODAS LAS CAJA PRODUCCK)N ENTODOSLOS! |DF DESECHOS |MAGEN SALDA Cerrar todas las puertas y ventanas para precautelar la Segurldad.
LA PUESTOS VENTILACION Culminar la secuencia de actividades planificadas para el servicio.
Dar seguimiento a las reservaciones del siguiente dia).
' ' ' ' ' ' Dejar cada puesto limpio y ordenado.
PROCEDIMIENTO)  PROCEDIMIENTO|  PROCEDMIENTO) LRDCEIJ\M\ENTO PROCEDIMIENTO) Revisar que las transacciones estén cerradas, sin mesas pendientes de
0V PROCEDIMIENTO|  PROCEDIMIENTO) 0 i DI DEl |oE EQUPOsY PROCEDIMIENTO) DETOMADE cobro.
DEASEQ DEASEQ seuscon | | reausioon| | oesecros | | sisrems DE SERVICIO PUESTO Inspeccionar la desconexion y apagado de todos los equipos electronicos.
Mantener una buena actitud hasta el final de las actividades.
I | I | I | I I Comunicar observaciones referentes al trato con el cliente.
Analizar la opinion de los clientes respecto a la experiencia vivida y
CODIGO | [CBSC-PR42D| |CBSCPRINZ0| |CBSCFROTZD| |CBSC-PROTZN| |CBSCAROS0| [CBSC-PRIBMD| |C3SCPRINZD] |CBSCFRIG) evidenciada con el control de servicio.
g 5§ 8§ — 3§ g g | Cuadrar los valores de venta y de caja generar el cierre de cada forma de

Figura 13. Subproceso de post servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

pago.
Verificar el cumplimiento de todos los procedimientos de cierre al salir.

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10 Desarrollo de procedimientos

3.10.1 Procedimiento de seguridad y vigilancia

=

PROCEDIMIENTO: SEGURIDAD Y VIGILANCIA CasG AR
RESPONSABLE: GURDIA  |... FORMATO REGISTRO ( CBSC-F01720)
HOUENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO

; REVISION DE "
TOMA DE INGRESO DE SALUDO UBICACION Y ACOMPANAR A | |ESTANCIA DEL EGRESO DE
PROCESO PUESTO PERSONAL | | INFORMACION PARQUEO EamungL LA PUERTA CLIENTE RETRADA VGLACIA PERSONAL
I I I I | I I I I
ACOMPAIAR AL
ACCION VISIBLE| | BITACORA REVISION CORDIALIDAD, | | PARQUEGS | | SEGURIDAD ¥ | ororun iy | | vicancis | |auro vavuon | | secumonn REVISION
CONOCIMIENTO LINPIOS CONOCIMIENTO S PARUUER

RONDAS RONDAS
APOIO REGISTRO DE NORNAS NORMAS PROCEDMIENTO | - | PROCEDIMENTO r&mwﬁ CONTINUAS 'Y :]%?ﬁ(?}qnﬁ CONTINUAS 'Y PROCEDMENTO
NOVEDADES GENERALES GENERALES DEASED DE SEGURIDAD CLENTE SISTEMA DE CURE SISTENA DE DEREVISION
CAMARAS CAMARAS

Figura 15. Procedimiento de Seguridad y Vigilancia
Elaborado por: Moénica Alvarez
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> Version:
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Area de servicio

PROCEDIMIENTO DE SEGURIDAD

PRESERVICIO

Iniciar

Revision de
bitacora

Limpieza de
parqueaderos

Toma de puesto

CBSC-PR01/20

SERVICIO POSTSERVICIO
Arribo del
cliente Atender la
salida del
cliente
Automovil
Automovil
Si
Apoyar el Si
parqueo
Apoyar en la
No salida del auto
No Informar al
Auto cliente
cerrado
Si Despedida
Bienvenida,
acompafiar a la >
puerta fin
Vigilancia
constante

Figura 16. Mapa de Punto de Seguridad y Vigilancia

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 27. Descripcion del servicio

RESPONSABLE:

AREA

Seguridad

#

© 0 ~N O g B W N -

- | -
N = o

GUARDIA CLAVE: CBSC-PR01/20

DESCRIPCION FECHA:  ABRIL,2020

Proceso toma de puesto
Revision y actualizacion de bitacora
Limpieza de parqueaderos
Saludo cordial

Ubicaciony parqueo
Revisién habitual del vehiculo
Acompafiamiento a la puerta
Vigilancia continua

Salida del cliente
Acompafiamiento al vehiculo
Despedida cortés

Salida del parqueadero

Elaborado por: Ménica Alvarez
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3.10.2 Procedimiento de seguridad y vigilancia

Figura 17. Procedimiento de Tabla 11

Elaborado por: Ménica Alvarez

2
PROCEDIMIENTO: TOMA DE PUESTO CBSC-PR02120
RESPONSABLE: JEFE DE AREA |  FORMATO DE REVISION GENERAL ( CBSC-F02/20)
MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
S
| | | | | | |
PROCESO INGRESO ASEO | |ssasTEcmENTO| | UNIFORME °°'|‘",:JT"E';Q§'°" PUESTO PRODUCTO PUESTO SALIDA
[ [ | |
LIMPIEZAY , LIMPIEZAY LIMPIEZAY
accion | | Tieee | | oRoenoeL | | FECN | enesemoion| |FRNOF | | OROENDEL | | commouoe | | ORDENDEL | | TivBREDE
VISBLE INGRESO BREADE | |, ool | PERSONAL e AREADE | [ABASTECMENTO | | AREADE SALIDA
TRABAJO TRABAJO TRABAJO
| | | | | | | | |
PROCEDIMIENTO NORMAS DE
APOYO REGISTRO DE PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO NORMAS DE CONTROL DE ATENCION AL PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO|  |PROCEDIMIENTO
ASISTENCIA DE ASEQ DE REQUISICION GENERALES DE REQUISICION DE ASEO DE CIERRE
SERVICIO CLIENTE

74
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Procedimiento Toma de Puesto  CBSC-PR02/20
PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO
RESPONSABLE:
AREA #
N Permanecer en
Iniciar
el puesto
Cierre Servicio 1
Timbre de Mantener orden " 2
ingreso y limpieza un 3
Timbre de un 4
Revisar salida
abastecimiento
Aseo wn 5
Alidainel Revision de . 6
i personal
Requisicion
Requisicion No " 7
Mantener orden &
y limpieza " 8
Reunion de
preservicio

Figura 18. Procedimiento Toma de Puesto

Elaborado por: Moénica Alvarez

9
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Tabla 28. Descripcion Toma de Puesto

JEFEDE EARRA CLAVE CBSC-PR02/20

DESCRIPCION FECHA: ABRIL,2020

Timbre de ingreso
Aseo de instalaciones
Abastecimiento

Uniforme, presentacion del personal

Control de servicio, preservicio

Puesto ordenado y limpio, todo el turno

Abastecimiento adicional, requisicién a produccidn

Cierre, apagado de equipos, limpieza de area,

devolucion de producto

Timbre de salida

Elaborado por: Monica Alvarez
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3.10.3 Procedimiento de reserva

76

;
PROCEDIMIENTO: RESERVA CBSC-PRO3/20
RESPONSABLE: ANFITRION FORMATO RESERVA ( CBSC-F03/20)
MOMENTO| |PRESERVICIO EN SERVICIO ‘ POSTSERVICIO I
I I I I I I I
CONELLOCAL | [REQUERIMIENTOS || UN DiA ANTES OE DE FORMATO De
DIGITALES CONFIRMAR REQUERIMIENTOS RESERVA
I I | | | |
MANTENIMIENTO PROCE$0 DE ALCANGES DE | | FoRMATO DE FORUATO DE REVISION DE LA| | COMUNICACION
APOYO Y ’ REVISION DE RESERVA RESERVA RESERUA TOMA DE ALGRUPO
ACTUALIZACION EQUIPOS RESERVA LABORAL

Figura 19. Procedimiento de Reserva

Elaborado por: Moénica Alvarez
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PROCEDIMIENTO DE RESERVA  CBSC-PR03/20 .y
4 Tabla 29. Descripcién de p de reserva.
PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO
Iniciar PROCEDIMIENTO: RESERVA
Revisar Atender el
pIaFaformas contacto del PeseiTiiED A .
QRS S RESPONSABLE: ANFITRION CLAVE " cBsc-PRo3120
Pedir ;) : ;
e requerimientos PR AREA # DESCRIPCION FECHA  ABRIL,2020
requerimientos
o Verificar Servicio 1 Mantenimientoy actualizacion, de la
disponibilidad informacion de plataformas digitales
Llamar a Comunicar la
IREE , reserva 2 Comunicacion del cliente
Reagenda ~+NO—<_ Espacio —
3 Acuerdo de requisiciones, llenado de
g formato CBSC-F03/20
NO
T 4 Reconfirmaciony cierre de llamada
reservacion
5 Confirmacion de reserva 24 horas antes
A
6 Preparar requerimientos
e 7 Actualizacion de formato
comunicacion . e
8 Comunicacion interna, espera de llegada

Figura 20. Mapa de P. de procedimiento de reserva

Elaborado por: Moénica Alvarez

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10.4 Procedimiento de aseo

78

4
PROCEDIMIENTO: ASEQ CBSC-PR04/20
RESPONSABLE: AREA DE SERVICIO FORMATO DE LIMPIEZA POR AREAS (CBSC£04120)
MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
el
! | ! | ‘
PROCESO LEVANTAR LIMPIAR DESINFECTAR ORDENAR! ARMAR MANTENIMIENTO INSUMOS
SE——
! N | ‘
RETIRARCAJAS
: BARRERO LIMPIAR DEVOLVERASU LAVADOY SECADO TRASLADODE
ACCIONVISIBLE ESCOMBROS SUPERFICIES 1USO DE DESINFECTANTES SO, DE SUPERFICEES RECICLABLES
GRANDES
! |
PROCEDIMIENTO DE : PROCEDIMIENTO DE
APOYOD MANEJO DE PASOSDE LIMPIEZA PASOSDE LIMPIEZA ng;ﬁ%lg : REVILSA(S)PKERE? Dis MANEJO DE
DESECHOS DESECHOS

Figura 21. Procedimiento de Aseo

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 30. Descripcion de p de aseo
PROCEDIMIENTO DE ASEO  CBSC-PR04/20
RS L SR RESPONSABLE: SERVICIO CLAVE:  CBSC-PR04/20
N Mantener - AREA # DESCRIPCION FECHA: ABRIL,2020
Iniciar limoi Separacion de
impieza y orden ;
reciclables .
a cada momento Barra 1 Levantar cajas, escombros
Levantar " 2 Retiro de implementos, mesas, sillas, herramientas
escombros
o Guardarlos en o . o
No bodega 3 Limpiar las superficies, barrer y limpieza de polvos
i S
Manejo de 4 Desinfectar herramientas, alcohol antiséptico
desechos T Ordenary
R limpiar Secar todas las
reservacion superficies 5 Trapear pisos con desinfectante pre mezcla
6 Secado y pulido
Armar éreas COSnetrici:ia; el ) 7 Ordenado y armado de areas
las areas del bar 8  Control de limpieza continua en servicio
e Fin de , 9 Procesos de cierre
preservicio sevicio Fin
10 Recoleccién de basura
1 Secado de superficies
12 Orden y apagado de equipos

Figura 22. Mapa de P. de aseo

Elaborado por: Moénica Alvarez

Elaborado por: Monica Alvarez
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3.10.5 Procedimiento de manejo de desechos

80

S

PROCEDIMIENTO: MANEJO DE DESECHOS

CBSC-PR05/20

RESPONSABLE: CAJERA

FORMATO: CLASIFICACION DE DESECHOS ( CB SC-F05/20)

[ |

MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
| | | | |
PROCESOQ CLASIFICACION TIPO RECOLECCION ALMACENAMIENTO ENTREGA
| |
ACCIONVISIBLE ORDENARLOS SELECCIONAR | | SEPARARELMATERIAL | | GUARDADOEN | |SEGUNFRECUENCIA
CONTENEDORES | [ CUDADOSAMENTE | | RECICLABLE BODEGA | | DERECOLECTORES
I I I I
PASOSDE TIPOS DE CONTENEDORES | |REVISIONEN TODAS
APO10 SEPARACION MATERIALES SELECCIONADOS LASAREAS Aty

Figura 23. Procedimiento de manejo de desechos

Elaborado por: Moénica Alvarez
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Tabla 31. Mapa de p. de manejo de desechos
PROCEDIMIENTO DE DESECHOS  CBSC-PR05/20
PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO RESPONSABLE: CAJERA CLAVE:  CBSC-PR05/20
AREA # DESCRIPCION FECHA: ABRIL,2020
Iniciar Llevar en
Senvicio COGTF‘:Q;:l"r Servicio 1 Recolecciony traslado a bodega
Clasificar
materiales LT S Servicio 2 Orden y clasificacion
= Separar bodega
coiFt):rsllezz)re:s Tesechos Servicio 3 Deposito en contenedor
especiales
e ) K Bodega 4 Almacenamiento
Reunién de ! Recolectar
RRERRR No Guardia 5  Entrega segin cronograma
Llevar al cuarto
ORI et Administrativo 6 Recepcionde certificado de entrega
preservicio
Administrativo 7 Entrega administracion

Figura 24. Mapa de p. de manejo de desechos

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10.6 Procedimiento de revision de equipos y sistema

82

6
PROCEDIMIENTO: REVISION DE EQUIPOS Y SISTEMA CBSC-PR06/20
RESPONSABLE: JEFE DE BARRA VERIFICACION DE EQUIPOS ( CBSC-F06/20)
MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
I | I I I
CONTROL EN
PROCESO LIMPIEZA EQUIPOS ABASTECER SERVICIO CIERRE
S—
I | I I
VERIFICAR
, : AJUSTE DE APAGAR Y
ACCION VISIBLE |  [LIPIAR DEPOLVOS| | FUNCIONAMIENTO, | [EQUIPOS INALAMBRICOS
P CORAIR AMBIENTE DESCONECTAR
I I I
: PROCEDIMIENTO DE| | PROCEDIMIENTO
APOYO Pasos DELINPIEZA| | JoRERON Y e CONTROL DE CONTROL DE
SERVICIO CIERRE

IS A NU—————— N [—————————— S nu———————_ F—————————

Figura 25. Procedimiento de revision de equipos y sistema

Elaborado por: Moénica Alvarez
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PROCESO DE REVISION DE EQUIPOS Y SISTEMA  CBSC-PR06/20

PRESERVICIO

Iniciar

Limpiar equipos

Revisar conexion
eléctrica y carga

) Llamar a
Funciona _N( .
sistemas

S

Programar
ambiente

SERVICIO

Controlar el
ambiente audio
video, ventilacion

Adecuado ~NO» Regular

N

Continuar con el
servicio

Figura 26. Mapa de p. de equipos y sistemas

Elaborado por: Moénica Alvarez

POSTSERVICIO

Cobroy
facturacion

Apagary
desconectar
equipos

FIN

Tabla 32. Mapa de p.

RESPONSABLE:
AREA #
Servicio 1
2

nn 3

4

nn 5

6

7

83

de equipos y sistemas

JEFEDE BARRA CLAVE CBSC-PR06/20

DESCRIPCION FECHA ABRIL,2020

Limpieza de equipos con pafios secos, sin
movimientos bruscos

Revision, conexion eléctrica, y carga

Encendido y programado

Control de ambiente, luz, musica, audio y
ventilacién

Ajuste segln el volumen de clientes
Apagado de equipos

Apagado de equipos

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10.7 Procedimiento de requisicion a produccion

84

1
PROCEDIMIENTO: REQUISICION A PRODUCCION CBSC-PR07/20
RESPONSABLE: AREA DE BAR FORMATO REQUISICION ( CB SC-F07/20)
—1l
MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
| N I B I I N |
: ABASTECIMIENT : REQUISICION
PROCESOQ REVISION 0 PRODUCCION ADICIONAL SOBRANTES
| N I B I I N
: PEDIDOPOR
: REVISIONDE BAIAR A
ACCION VISIBLE oamoes | | PEDDO | |PROCESODEDESPACKO| | AFLUENGADE | | poonRt
CLEENTES
- I - I I -
FORMATODE | |REGISTRODESOLICTUD| | AUTORIZACIONDE REGISTRODE
AFOY0 TABLADEPEDIDOS | | Requisicion | | YENTREGA JEFE DE BARRA DEVOLUCION

Figura 27. Procedimiento de requisicion a produccion

Elaborado por: Moénica Alvarez
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PROCESO DE REQUISICION  CBSC-PR07/20
Tabla 33. Mapa de p. de requisicion

PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO
L8 N\ Revisar RESPONSABLE: AREADEBAR  CLAVE:  CBSC-PROTI20
Caii;gsazres Servicio sobrante
A AREA #  DESCRIPCION  FECHA'  ABRIL2020
Lenar . e
SR ciiional A | produccien .
>, Barra 1 Revision de stock
Continuar o Registrar Servicio 2 Llenarformato
No | Produccion SRS Servicio 3 Entrega al 4rea de produccion
. Produccion 4 Procesode pedido
S . FIN Produccion 5 Refitode pedidoy revisicn
&G Barra 6 Refitoy traslado al bar
_S' Barra 1 Abastecimientoadicional hasta las 10pm
SN e Barra 8 Procesos de cierre, devolucion de sobrantes
Barra 9 Llenado requerimientoentrega a produccion
Figura 28. Mapa de p. de requisicion Elaborado por: Moénica Alvarez

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10.8 Procedimiento de control de servicio

L

8
PROCEDIMIENTO: CONTROL DE SERVICIO CBSC.PRO81)
RESPONSABLE:ANFTRON [  APERTURA(CBSCFIBN))  PRESERVICO| CBSC-FUBBI)
HOMENTO PRESERVICIO ENSERVICIO —
PRESERVICIO ENSERYICio SERVICIO
| | | | | | | | | | |
INSTALACIONE ABASTECIMIEN CUMPLIMIENT PROYEE CIoN CONSULTA AL MANEJO DE
PROCESO SEGURIDAD s TODE PERSONAL AMBIENTE ODE ETAPAS PRODUCTO CONOCIMENT CLENTE QUEJAS Y INFORME
FORMATOS DE SERVICIO 0 SUGERENCIAS
| | | I I |
BUENA RECOLECCION
ACCION " LIMPIEZA Y EXISTENCIAS NDM DE ALDD, CONTROL PRESENTACION. SEGURIDAD Y PROPUESTA PERSONAL 0 DE
VISIBLE BITACORA ORDEN SUFICIENTES ATENCION AL IMAGEN‘- VISUAL SABOR Y A CLARDADAL | { V5 SERVCI, ESCRITA NOVEDADES
CLIENTE VENTILACION HABLAR COMODIDAD
TIEMPO DIARIAS
| | | | |
APOYO PROCEDMENTO| |PROCEDMENTO| | REVSION DE C%%%%’}’}EETEO PEEE(E}E]J\';ENS;O PROCEDMENTO|  VERIFICACION DF ACTU%EAGON PROCEDIMEENTO FORMATO DE FORMATO DE
DEVIGILANCIA DEASEQ MATERIALES GENERAL SSTRUS DESERVICIO AUTENTICIDAD COMGCHENTCS! DESERVICIO QUEIAS CONTROL
e e e e e e e e ) — I

Figura 29. Procedimiento de control de servicio
Elaborado por: Moénica Alvarez
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CBSC-PR08/20
ABRIL,2020
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Tabla 34. Mapa de p. de control de servicio
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO  CBSC-PR08/20
PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO
RESPONSABLE: ANFITRION CLAVE:
Iniciar AREA # DESCRIPCION FECHA
Iniciar de Informe .
servicio :
Revision de Seguridad 1 Seguridad, bitdcora actualizada
puestos Fin
Control de Seguridad 2 Ordeny limpiezade exteriores
Control de servicio
preservicio ‘ Produccion 3 Verificacion de abastecimientode puestos
. Negativa Queja
Experiendia Servicio 4 Revision de aseo
K Positiva Servicio 5  Presentaciondel personal
Si
Continuar con el Permanece Servicio 6 Control de ambiente, audio, video y ventilacion
W0 servicio
Ef::(;?\;lldoe No Servicio 7 Control de pasos de servicio
Cobro y Servicio 8 Consultaal cliente, comodidad
facturacion
Servicio 9 Manejo de quejas
Servicio 10 Cobro
SRR Servicio 11 Despedida

Figura 30. Mapa de p. de control de servicio

Elaborado por: Moénica Alvarez

Elaborado por: Moénica Alvarez
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3.10.9 Procedimiento de bienvenida y despedida
9
PROCEDIMIENTO: BIENVENIDA Y DESPEDIDA CBSC-PR09/20
RESPONSABLE: ANFITRION FORMATO DE CONTROL DE SERVICIO ( CBSC-F09/20)
POST
MOMENTO EN SERVICIO s
 —
I I I I I I
: : COMUNICACION :
CONFIRMACION UBICACION EN ESTANCIA DEL VERIFICACION
PROCESO SALUDO DE RESERVA MESA DE PROPUESTA CLIENTE DESPEDIDA DE SALIDA
DEL BAR
I I I I I I I
. ASISTENCIA
ACCION CORDIALIDAD FORMATO DE REQUERIMIENTOS| | SEGURIDAD Y CONTROL DE CALIDEZ, PARA SU
VISIBLE RESERVA LISTOS CONOCIMIENTO SERVICIO ATENCION RETIRADA
(GUARDIA)
I I I I I I I
NORMAS DE : :
APOYO ATENCION AL PROCEDIMIENTO PREPARACION | [CAPACITACIONES| [PROCEDIMIENTO| |PROCEDIMIENTO| |COMUNICACION
CLIENTE DERESERVA DE RESERVA CONSTANTES DE CONTROL DE DESPEDIDA DE SU RETIRO

Figura 31. Procedimiento de bienvenida y despedida
Elaborado por: Ménica Alvarez




Alta Cocteleria

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

Version:

Vigencia: Afo
01 2020 - 2021

Area de servicio

PROCESO DE BIENVENIDA Y DESPEDIDA

CBSC-PR09/20

PRESERVICIO

SERVICIO

POSTSERVICIO

Reserva

Llegada del

> ;
cliente

-—
Sl espera

Ubicacion
de mesa
Pedido

v
Cobro

Despedida
cordial

Acompafiar
a la puerta

S

Sl
Sala de

P —

Salida

Verificacion
de salida

/ \

FIN )

Figura 32. Mapa de p. bienvenida y despedida

Elaborado por:

Ménica Alvarez

Tabla 35. Mapa de p. bienvenida y despedida

PROCEDIMIENTO: BIENVENIDA'Y DESPEDIDA

RESPONSABLE: ANFITRION
AREA #  DESCRIPCION  FECHA:

CLAVE:

Servicio 1 Saludocordial
2 Confirmacion de reserva
3 Ubicacion de mesa
4 Control de semvicio, estancia del cliente
5 Despedida

6 Verficacionde salida

Elaborado por: Ménica Alvarez

CBSC-PR09/20
ABRIL,2020
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(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS)

Version:

Vigencia: Ao

Area de servicio

01 2020 - 2021
90
3.10.10 Procedimiento de pedido - comanda
10
, CBSC-
PROCEDIMIENTO: PEDIDO- COMANDA
PR10/20
FORMATO
RESPONSABLE: MESERO CHECK LIST SALON  CBSC-F10/20)
POSTSERVICI
MOMENTO | |PRESERVICIO ENSERVICIO
-
SALUDO, sa::];?eDE ENTREGA
rociso | |FEUNONDE| [ENTREGAY | | ooy = | | TOMADE | (NGRESODE| | oo | | SERWCIO | [RETRODE| | OFRECER | | LWPIARLA
PRESERVICIO| [EXPLICACION | | peooo | | PEDIDO j ESPECIAL | |CRSTALRA| OTRABEBIDA| | MESA
|| BOTANAY CLASICO
DE MEN(
AGUA
I | | | | | |
PREGUNTA
SOBRE | | INGRESOAL .
, CORDIALIDAD, REVISIONY | |ARMADOEN : :
ACCION | | chEckusT | | mmcen, | [ATencionaL| |REFERENCIAS| | SISTEWA, 1 foyrorsaper| | wesa | |ATENCION | arencionar | | DESPUESDE
Y ALERGAS, | | CONTROLY | | oroeny LARETIRADA
VISIBLE LLENO BUENA DETALLE | | AERGAS | ] SO0 | | pemino | [eeucscin | SROENY | | sgricio | [ARETREDR
COMUNCACION COMPLETO | |DETALLADA
Y CUIDADOAL| | DEPEDIDO
CLIENTE
I | [ | | | | [ | [
woro | [PRovEOmEND :'T‘)E';"éf‘gND:L FORMATODE | [cAPACITACION ngﬁf;@ﬁg? proceomEnTo| | cenomacon | | pasose | | CONTROLDE | [Proceomento
pecowTroL | |MENEORA | [pReseRvico| | eseeca | [ESOVF| | oeservico | | EspeciaL | [oessmano| | sERUCO | [DE DESPEDDS
e e ———— L —ed e, ] e

Figura 33. Procedimiento de pedido y comanda

Elaborado por: Moénica Alvarez




[ [ A R )

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

[ Chosen- ar>
(D

Version:

01

Vigencia: Afio
2020 - 2021

Area de servicio

PROCESO DE PEDIDO COMANDA

PRESERVICIO SERVICIO
Salud: A
Iniciar ordialments
Entregar ment
Barepdl ervlr:l?ttana
Proceso [e! de VRIS
manage
aseo
NO
Listo Sl
Proceso di Ingresa o
el e Pedido
puesto
No
Servicio
clasico
Reunion de ) Pedido
preservicio = No Servicio completo
Entregar pecial
por nombi
Completar
preparacion
en mesa
Explicar técni
insumos e histol
Conti o Pedido
adicional~ LA
Ret ristale No
ia

Figura 34. Mapa de p. pedido comanda

Elaborado por: Moénica Alvarez

CBSC-PR10/20

POSTSERVICIO

Salida del cliente

Limpiar y ordenar
el area ocupada

FIN

Tabla 36. Mapa de p. pedido comanda

RESPONSABLE:
AREA

Servicio

Servicio
Servicio
Servicio
Servicio
Barra

Servicio

Servicio

Servicio

MESERO CLAVE:  CBSC-PR10/20
#  DESCRIPCION  FECHA:  ABRIL,2020
1 Saludo
2 Entrega de menuy explicacion de especialidades

3 Senvicio de petite menage, hotana y agua
4 Toma de pedido

5 Ingreso de pedido al sistema

6 Preparacion de pedido

7 Revision de pedido (completo, buen aspectoy a tiempo

)

8 Senvicio por nombre (explicacion técnica)

9 Requerimientos adicionales

Elaborado por: Monica Alvarez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

Version:

01

Vigencia: Ao
2020 - 2021

Area de servicio

3.10.11

Procedimiento de cobro y facturacion

92

1"
SUBPROCESO DE COBRO Y FACTURACION CBSC-PR11120
RESPONSABLE: CAJERO FORMATO: REGISTRO DE CAJA ( CBSC-F11/20)
MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
| | | | | | | |
IMPRESION DE
ROCESO - EQUPOSY | | EMISIONDE | | ENTREGADE | | coBRO ﬁg:f&:gg CUADREDE | | INFORME
MATERIALES | | PRECUENTA | | CUENTA EFECTIVO ! CAJAYVENTA| | ENTREGADE
CREDITO
FONDOS
| I I | | I
- RECIBODE | [veriricacien| | cosrov | | voucHers | | conreooe | | iNeResope
ACCION EFECTIVO, ci%%fggs ‘g@gﬁéﬁﬁg DELTIPODE | | VUELTO | |cLAROSYBIEN| | EFEcThOY | | cANTIDADES
VISIBLE CONTEO PAGO CORRECTO | |PROCESADOS| | VOUCHERS REALES
| | | | |
INGRESODE
) CUADREEN EL
CONFIRMACION . | | DATOSDEL
accioN | [FCOVODAMIEN + peviionne | | DELMESERQ | | INCRESODE | \VERIFICACION| | =6 1oyre pEposiTo | | SISTEMA
TOENCAE DATOSENEL DE ENTREGAEN
INVISIBLE DELBAR EQUIPOS ke SISTEMA | [AUTENTICIDAD| | GENERACION| | VIRTUAL | | "ocionape
CONSUMOS DEFACTURA Rt
ELECTRONICA
‘- S — - - S — S — S —
Figura 35. Procedimiento de cobro y facturacion

Elaborado por: Moénica Alvarez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

et o Version:

Alta

octeleria 01

Vigencia: Afio
2020 - 2021

Area de servicio

PROCEDIMIENTO DE COBRO  CBSC-PR11/20
SERVICIO POSTSERVICIO

PRESERVICIO

Iniciar

Recibir caja

Revisar equipos

Toma de
puesto

Reunion de
preservicio

Llegada del cliente Contar efectivo y

depositar voucher

Servicio
Cuadra

Verificar ingreso Completo
de comanda No

Solicitar el ingreso

Nc

Emitir el informe a
contablidad

Emitir el cierre de

Emitir &R
preauenta

Pagoen
efectivo

Cobrar en caja

Cobrar en mesa No

Emitir
factura
electronica

Entrega de
comprobantey
cambio

Despedir

Figura 36. Mapa de p. de cobro y facturacion

Elaborado por: Moénica Alvarez

Dejar los fondos y

FIN

elinforme en
contabilidad

Tabla 37. Mapa de p. de cobro y facturacién

RESPONSABLE:
AREA #
Contabilida 1
d
Servicio 2
Servicio 3
Produccion 4
Produccion 5
Servicio 6
Servicio 7
Servicio 8
Servicio 9
Servicio 10
Servicio "
Servicio 12

AREADEBAR  CLAVE: CBSC-PR11/20
DESCRIPCION  FECHA: ABRIL,2020
Recibir caja de contabilidad, verificando cantidades

llenar formato de recepcién y entrega de caja
Revisar equipos de cobro inalambricos, carga y
funcionamiento

Abastecer de materiales de oficina, requisicion

Recibirel pedidoy ubicarloen el area

retiro y traslado al bar

Emitir precuentas confirmadas por el ingreso del
mesero

Cobrar en cajael efectivo y en la mesa con tarjeta
Ingresar los datos del cliente y generar la factura
Contar el efectivo y cuadrar los valores de laventa y
de caja

Realizar el depdsito de los equipos, generar el cierre
de caja, y bajarlos a contabilidad.

Sila caja no cuadra adjuntar el informe del hecho.

Elaborado por: Monica Alvarez
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Version: Vigencia: Afio Area de servicio
01 2020 - 2021
94
3.10.12 Procedimiento de manejo de quejas
12
SUBPROCESO DE MANEJO DE QUEJAS CBSC-PR12120

RESPONSABLE: ANFITRION

CARTILLA DE EXPERIENCIA | CBSC-F12/20)

MOMENTO PRESERVICIO EN SERVICIO | POSTSERVICIO
—
| I | | | I
GERENTEY . CONTACTO
. FALLAEN FALLAEN INFORME DE EL AREA DE
PROCESO iREA SERVICIO JEFEDE CONEL
BEBIDA SERVICO LAQUEJA S SERVICIO M
| | | | | | | |
, PASARLA ANALISIS - -
ACCIONES ELBARLISTO gg;gﬁgg’i C‘g"ég'lggE CARTILLADE|  [cRUPALDE LA ANALISIS APHE’S%%DE INV&?&?E AL
EXPERIENCIA FALLA
| | | | | |
ACCIONES REUNION DE ATENCIONAL CT;LREVM‘;R oiscueas | |meormeDE|  [aniusisen| | controLDe _—
VISIBLES PRESERVICIO CLIENTE oDt PORLAFALLA| | LAQUEIA AUNSTRCON| | CUMPLIMENTO
| | | | | |
. PROCEDMIENTODE | ESCUCHA POLITICA DE F[“T"Emf‘gNDfL CARTILLADE| | ANAUSISEN| | PROCESODE ;‘%ﬂf‘&"ﬁ
CONTROL ATENTA CAMEIO e EPERENCIA| | sounsTRacn CONTROL CLBTE

Figura 37. Procedimiento de manejo de quejas

Elaborado por: Moénica Alvarez




Tabla 38. Mapa de p. de manejo de quejas

o« _ccsemn o MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
‘i Qﬁbusm—iﬁar % (DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS)
B Version: Vigencia: Afio Area de servicio
0L | 2020-2021
PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE QUEJAS  CBSC-PR12/20
PRESERVICIO SERVICIO POSTSERVICIO

Iniciar

Control de
servido

Toma de
puesto

Reunion de
presenvicio

Llegada del ciente

Control de servicio

Inconveniente

Bebidas

Cambio

Hacer el cambio

otros

Entregar cartilla de
comentarios.

No

retirada

Continuarel
servido

Cobroy
facturacion

Despedir y
disculparse

Analizar con los
trabajadores

Registro de

inconveniente

Aplicar
correcciones

Controlar el
cumplimiento

Invitar al cliente

FIN

Figura 38. Mapa de p. de manejo de quejas

Elaborado por: Moénica Alvarez

RESPONSABLE:
AREA

Servicio

#

ANFITRION CLAVE: CBSC-PR12/20
DESCRIPCION ~ FECHA: ABRIL,2020

Recepcion de quejas

Personal, escucha con atencion

Disculpay cambio de producto

Por medios digitales, impresiony registro
Analisis por el departamento administrativo
Toma de medidas correctivas

Aplicaciony comunicacion de medidas correctivas

Control de complimiento

Contacto con el cliente, invitacion a volver

Elaborado por: Moénica Alvarez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
(DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTQOS)

& G T ee T TS
Alta Cocteleria

Version: Vigencia: Ao
01 2020 - 2021

Area de servicio

FORMATOS

FORMATOS

REGISTRO SEGURIDAD (CBSC-F01/20)

REVISION GENERAL(CBSC-F02/20)

RESERVA (CBSC-F03/20)

LIMPIEZA POR AREAS (CBSC-F04/20)

REVISION DE EQUIPOS (CBSC-F06/20)

DE REQUISICION (CBSC-F07/20)

CHECK LIST PRESERVICIO (CBSC-F08/20)

CONTROL DE SERVICIO (CBSC-F09/20)

#
1
2
3
4
5
6
7
8
9

REGISTRO DE CAJA (CBSC-F011/20)

CARTILLA DE EXPERIENCIA (CBSC-F12/20)

— ] —
-

REVISION DE CIERRE (CBSC-F13/20)

LIMPIEZA POR AREAS (CBSC-F04/20)

MANEJO DE DESECHOS CBSC-PR05/20

REVISION DE EQUIPOS Y SISTEMA CBSC-PR06/20

96




Formato 1: Registro (CBSC-F01/20)

Seguridad y vigilancia cbsc-pr01/20

Guardia

REGISTRO DE ENTRADA Y SALIDA DE FUNCIONARIOS  recisTRo (CBSCF0)
FECHA:
) JORNADA TARDE JORNADANOCHE
# | NONBRE DEL FUNCIONARIO | FIRMA | HORA | FRMA | HORA | FIRWA | HORA | FRUA | HORA | NOVEDADES

Formato 2: revision general(cbsc-f02/20)

toma de puesto chsc-pr02/20 jefe de area

Alti Cottelerla

REVISION GENERAL DE FUNCIONARIOS

REVISION (CBSC44220

FECHA:

CAMISA

PANTALON

MANDLL

AFEITADO

PEINADO

SIN PERFUNE | A TIEWPO

Li NOWBRE DEL FUNCIONARIO

MMJVS

WMJys

LR

MMJVSs

WMJYS§

PNJVEMUHIVS

Formato 3: reserva (cbsc-f03/20)

Reserva cbsc-pr03/20 Responsable anfitrion
e eA)wlixe 9
) e, RESERVAS RESERVA (CBSC-F03/20)
Chosen-Bar
Le)s_mmm_'a@" ‘FECHA:
Alta Coctelatia
4 DE PERSONAS RECONFIRMACION
# | FECHA NOMBRE ADUL | NIROS | BEBES | MoTIvO REQUERIVIENTOS S| NO | REAGENDA




Formato 4: limpieza por areas (cbsc-f04/20)

_Aseo chsc-pr04/20 responsable: cajero

—

Chosen-Bar 1,

CHECK LIST

Alta Cocteleria
SEMANA: DESDE HASTA
BARNO v s OBSERVACIONES
PAPEL
. |USTERINE ¥ vasos
1
Mo JABON
"
L lAMBIENTAL
z
A |CREMA
o PISO
A
R |[BASUREROS
;
"~ ESPEJOS
INODOROS
LIMPIEZA PROFUNDA 3 A OBSERVACIONES
s |CLORO-LAVABOS E INODOROS
c
W  |BODEGAPEQUERA
N
A MOQUETAS Y PISOS
T
ABASTECER ATOMZADORES
PANTALLA
CUADROS
"I'E"' MOSTRADORES
N  |CONGELADOR
s
U |LIMPIEZA DE MESAS
t BOTELLAS Y REPISAS
BODEGA DE UTENCILLOS
VIDRIOS
L Chosen-Bar _ CHECK LIST
-
N 7 >
G L b B g &b °
. FECHA DESDE HASTA
Altas Cocteleria
SALON Vv S OBSERVACIONES
PISO
L |MUEBLES
1
M MENUS
P
L |posa vasos
z
A |PUERTA
CRISTALERIA
BARRA Vv S OBSERVACIONES

PNM-18-r

RIELES DE LICORES

POZO, BACHA Y TABLAS

UTENCILLOS DE BAR

REFRIGERADOR JARABES

MESONES

»222>0

STOCK DE FRUTA

LINEA DE GARNISH Y FRUTA

LINEA DE HIERBAS

RELLENAR SYRUPS

worm==I

ICUADRADOS

ESFERAS GRANDES

ESFERAS PEQUENAS

HIELO DE MAQUINA

98



Cbsc pr06/20 formato 5:

Revision de equipos (cbsc-f06/20)

99

CHECK LIST

.__@E _QEiJuSen-iﬁar _ (g_,]

& G e TS O ]

FECHA:

Alta Cocteleria

MARTES

MIERCOLES

JUEVES |VIERNES|SABADO

AMEIENTE ENC |APG|ENC

APG

ENC

APG|ENC|APG|ENC |APG

OBSERVACIONES

AMPLIFICADOR

PARLANTES

PROYECTOR

VENTILACION

zZorr»on

LUCES

AROMA

COBRO

OBSERVACIONES

SISTEMA

IMPRESORAS

PLPBO

MAQUINAS INALAMBRICAS

RED DE INTERNET

Formato 6: de requisicion (cbsc-f07/20)

Chosen-Bar

Alta Cocteleria

| REQUISICION

Cﬁf Chosen-Bar T

[ aC e ®

Alta Cocteleria

REQUISICION

FECHA:

FECHA:

tn

SALON OBSERVACIONES

PR

zZo-n0co0DT

HNARABES

IZ
lz

n

OBSERVACIONES

FAPEL

FLORES COMESTIELES

LISTERIME ¥ VASOS

[STOCK DE FRUTA

LINEA DE GARMISH ¥ FRUTA

HABOM

ISMBIENTAL

LINEA DE HIEREBAS

wEzrm

ICREMA

AGUA SIN GAS

RELLENAR SYRUPS PISC
LICORES ¥ CERVEZAS BASUREROS
[EUITIG PEQUENA ESPEJOS
[SGUITIG LITRO INODOROS

CUBIERTOS

[TOMICA

[GINGERALE

LIMFIONES

ATOMIZADORES

[CRAMEBERRY

[TOMATE

SALSAS ¥ COMDIMENTOS

JARRAS ¥ BIDONES DE AGUA

ESFERAS GRANDES

ESFERAS FEQUERAS

HIELC DE MAQUINA

HUGO DE LYCHEE

FULFA DE PIRA

|[BARMISH DE FPIfA

DESHIDRATADOS FINAS
LA RAMNIA

[SYRUPS INFUSIONADOS

BITTERS

[sHRUBS

s
|[GASEOCSAS i ISFERITIVO DE BAR
HUGO DE LIMON g STOCK DE MEMNU
WUGo DE PINA " SERVILLETEROS
HUGO DE MARAMIA MESAS
HUGO DE TORONJA SERVILLETAS
HUGO DE TOMATE [VASOS
[CUADRADOS HARRAS




Formato 7:

Check list preservicio (cbsc-f08/20)

100

e e fdoela9

9

&

CHECK LIST

Zi Chogen-Bar 2—

Alta Cocteleria

FECHA:

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

SALON

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

OBSERVACIONES

Pisos

Mesas

Ambiente

Accesorios

Sistema

Impresoras

Equipos inalambricos

Internet

|Audio

Imagen

Temperatura

Luces

IAroma

Menu, porta cuenta

Cartilla de comentarios

CAJA

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

EN

POST

EN

POST

EN

POST

OBSERVACIONES

Sistema

Impresoras

Equipos inalambricos

Rollos de papel

Esferos

Efectivo

Cierre de caja

Informe

BARRA

PRE

EN

POST

PRE

EN

POST

EN

POST

EN

POST

EN

POST

Jugos citricos

Decoraciones

Flores y hierbas comestibles

Licores perchados

Hielos

Gaseosas

Herramientas

Cristaleria

Herramientas especiales

Barra limpia

Bajar sobrantes




Formato 8: control de servicio (cbsc-f09/20)

Bienvenida y despedida

cbsc-pr09/20

101

e___pALWRLRNG 9
C@, m e, CONTROL DE SERVICIO

L QH]UﬂEn- il FECHA:
) &

¢ TETwIFY @ ,

MARTES |Migrcotes| JUEVES | VIERNES | SABADO
Pasos 1121312 (3|1(2]3[1]2]3]1]|2]3 OBSERVACIONES

Reservacion
Bienvenida
Reserva lista

Ambiente correcto

Ubicacion

Explicacion de mena

Servicio de pefite menage

Toma de pedido

Reconfirmacidn

Ingreso de comanda

Preparacion a tiempo

Preparacion correcta

Preparacidn

Servicio por nombre

Confirmacién de pedido

Apreciacion del cliente

Retiro de cristaleria

Bebida adicional

Emision de precuenta
confirmada

Cobro en mesa de tarjefa

Cobro de efectivo en caja

Ingreso correcto de datos

Entrega de comprobante y
cambio

Despedida

Entrega de souvenir

Salida del parqueadero

Limpieza de area ocupada

Barios limpios

Salon ordenado

Barra lista

Ambiente adecuado

Personal atento




Formato 9: registro de caja (cbsc-f011/20)

Registro de caja cbsc-pr11/20

102

=F e,
L Chogen-IBar 2

REGISTRO DE CAJA
EFECTIVO # [VENTA EFECTIVO # ENTREGA Y RECEPCION NOMBRE FIRMA
BILLETES BILLETES ENTREGA
100 100 RECIBE
so so ENTREGA
20 20 RECIBE
10 10 ENTREGA EQUIPOS
5 5 RECIBE EQUIPOS
TOTALBILLETES TOTALBILLETES TOTAL VENTA
MONEDAS MONEDAS CIERRE#
1 1 EFECTIVO
9.5 9.5 [VOUCHERS
0.25 0.25 [ToTAL VENTA
0,1 0,1 INFORME
0,05 0,05
0,01 0,01
TOTAL EFECTIVO # |TOTALVENTA #
EQUIPOS RECIBE EQUIPOS ENTREGA
FACTURA INICIO FACTURA FIN
RECORDATORIOS REVISARBILLETES  [yo FALTANTES ENTREGA DE CAJA NO TACHONES
NO CHEQUES NO CREDITOS ENTREGA DE FACTURAS [CUADRE DE CAJA

Formato 10: cartilla de experiencia (cbsc-f12/20) manejo de quejas

Responsable: anfitrion

cbsc-pri12/20

e e Adoeldo o
nga
ogen-Bar
. Ch Bar |

CARTILLA DE EXPERIENCIA

[NOMBRE

[TELEFONO

CORREQ

MARQUE CON UN|v" SU ELECCION

AMBIENTE

EXCELENTE

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO

OTRO

Limpieza

IAudio

Luces

Imagen

entilacién

PRODUCTO

EXCELENTE

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO

OTRO

IApariencia

[Sabor

IAudio

[Textura

Frescura

ATENCION

EXCELENTE

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO

OTRO

Amable

JAtento

Eficiente

IConocimiento

SERVICIO

EXCELENTE

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO

OTRO

A tiempo

Eficiente

Confiable

Su comentario es importante

Sugerencia

Felicitacion

Opinion

Queja

Nos pondremos en contacto con usted para el seguimiento del caso, Gracias por preferirnos




Formato 11: revision de cierre (cbsc-f13/20)

Revision de cierre

La bitacora de cambios

CE.,
%at

bosen-IBar >I
L i Il dll- g 66)

103

cbsc-pr13/20 responsable: jefe de barra

REVISION DE CIERRE

FECHA:

AMBIENTE

OBSERVACIONES

Zor>»on

IAMPLIFICADOR

PARLANTES

PROYECTOR

VENTILACION

LUCES

IAROMA

PISOS

MESAS

CRISTALERIA

BANOS

DESECHOS

CIERRE

Pep0

SISTEMA

IMPRESORAS

MAQUINAS INALAMBRICAS

CUADRE DE CAJA

MENUS ¥ PORTACUENTAS
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54 [ ASEQ | | CBSC-PRO420 |
| RESPONSABLE: AREA DE SERVICIO . FORMATO DE ENTREGA ( CBSC-F04/20)
PROCESO | | LEVANTAR | | LIMPIAR [ oeswrEcTR | | SECADO | [ oroENARI ARMAR
BANOS RETIRO LIMPIAR SUPERFICIES PANO HUMEDO PULIR CON ALCOHOL DEVOLVER A SU SITIO
TRAPEAR CON
PISOS RH(‘?R%NDDEEES&[;’:QS)R 05 BARRER DESlNFECTM SECAR AL AIRE ARMAR EL SALON
(PREMEZCLA) HUMEDO
' ASPIRAR
RETIRO AL AREA DEL SACUDIR SILLONES Y SECADO CON PAPEL
MESAS Y SILLAS FONDO LIMPIAR MESAS QUITAR CHICLES TOALLA VOLVERLAS A SU SITIO
PARO HUMEDO
DESINFECTANTE
BANOS/ESPEJOS Y UNIFICAR LA BASURA EN ng::]Eng%E ﬁggg%s PREMEZCLA, ALCOHOL SECADO CON PAPEL
VIDRIOS UNA FUNDA ESPE'JOS ANTICEPTICO Y TOALLA
LIMPIAVIDRIOS
RETIRO DE LIMPIEZA DE MESONES
BARRA IMPLEMENTOS DE LAVAE‘SL%?{T.EAGUA CON ALCUHOL SECAR AL AIRE IARMADO DE ESTACIONES
MESONES ANTICEPTICO
RETIRO DE LAVADO CON AGUA CON PAfIO SECO Y ARMADO SEGUN
1 EalETRE HERRAMIENTAS DE BAR CALIENTE RITERERELCRE LIMPIO UTILIDAD
RETIRO DE LAVADO CON AGUA Y -
REFRIGERADORES HERRAMIENTAS JABON (S0LO HUMEDO PULIR CON ALCOHOL SECAD]%ELUPAPAPEL ARMlﬁ_IDSDi%GUN
PRODUCTOS EL PARO)
514 CLASIFICACION DE DESECHOS | | CBSC-PR5/20
RESPONSABLE: AREA DE SERVICIO FORMATO DE ENTREGA ( CBSC-F05/20)
CLASIFICACION | PO | | RECOLECCION | | COTENEDORES ‘ | ALMACENAMENTO ‘ ‘ ENTREGA ‘
TODA BOTELLAS DE
BOTELLASDE || | \~0p 0 GaSEOSAS || TRASLADO EN CESTAS BODEGA DIARIO EN BODEGA SEMANAL
VIDRIO . PLASTICAS
VACIAS
, TODO VASO O MENAJE GUANTES DE
CRISTALERIA ROTA| |10 e A | reoeibNY BARRIDG||  CAADE ROTURAS DIARIO EN BODEGA SEMANAL
. REVISTAS, PAPEL DE || APARTARLOS EN CAJA :
CARTONY PAPEL | | L e CARTONES | - ACTAEL CIERRE. || CAJADERECOLECCION |  DIARIO EN BODEGA QUINCENAL
) RESIDUOS DE BOTANA| |SEPARACION EN BARRA, ||  RECIPIENTE DE GENERACION DE
DAL s ODECORACION | |CONTENEDOR ESPECIAL COMPOSTAJE COMPOST Lt
MATERIALES
COMUNES COMBINADOS CON FUNDQ,,\NS%F;"AAL = RECOLDEEngSU%NERAL CUARTO DE DESHECHOS R"E'ggﬁfc'ﬁ
PLASTICOS O GRASAS
. BOTELLAS DE AGUA, RECOLECTOR DE
PLASTICOS e FUNDAREUSABLE || o, RerOCCTORDE 1 DIARIO ENBODEGA QUINCENAL
- | |GUANTES DESECHABLES| |CONTENEDOR ESPECIAL, HORARIO DE
INFECCIOSOS || BASURADEBANOS | |'y r\\pAS COMPLETAS | |CUARTO DE DESHECHOS| [CUARTODE DESHECHOS| | preny Fcion
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’ MANEJO DE EQUIPOS ] | CBSC-PR06/20 |
| RESPONSABLE: JEFEDE BARRA U VERIFICACION DE EQUIPOS ( CBSC-F06/20) |
MOMENTO I PRESERVICIO EN SERVICIO POSTSERVICIO
EQUIPOS LIMPIEZA CONEXION ELECTRICA PROGRAMAR/ ABASTECER CONTROL EN SERVICIO CIERRE
CONSOLA, AMPLIFICADOR Y AJUSTAR SEGUNLA BAJAR ELVOLUMEN Y
AUDIO PARLANTES NO DESCONECTAR BUEN VOLUMEN NECESIDAD APAGAR
A CONTROL DE CONSTANTE DE| APAGAR CON EL CONTROL
PROYECCION PROYECTORY PANTALLA NO DESCONECTAR IMAGEN ALINEADA LA GALIDAD DE IMAGEN REMOTO
INTERNET AMPLIFICADOR DE SENAL NO DESCONECTAR REVISION DE SENAL REVISION DE SENAL NO DESCONECTAR
FUNCION Y CONFIGURADAS - A
COMPUTADORASE VERIFICACION DE IMPRESION APAGAR EL SISTEMANO
SISTEMADE COMANDAS IMPRESORAS NO DESCONECTAR EN RED.&%’;WEELPAM DE COMANDAS DESCONECTAR
i PAPELESPECIALPARALA IMPRESIONES CLARAS PAPEL| REALIZAR ELDEPOSITOY
EQUIPOS DE COBRO EQUIPOS INALAMBRICOS EQUIPOS CARGADOS IMPRESORA DE REPUESTO GENERAREL CIERRE
5 - NIVELACION DE REGULACIONDE
VENTILACION MANTENIMIENTO TECNICO ENCENDIDO TEMPERATURA TEMPERATURA APAGADODEEQUIPOS
74
[ TABLADE PEDIDO | [ emseerm ]
| RESPONSABLE: AREA DE BAR H FORMATO REQUISICION | CB SC.£07120) |
WsuMos | ResposABLE || caTDAD | [ FRECUENCIA AUTORZACION SOBRANTES
BAIAREL SOBRANTEACOCINA
BOTANA MESERO 50PORCIONES DIARIAS DIARIO JEFEDEBAR ACER e SR MED
REPOSICIONDELOS | | SEGUNELCONSUMODELOS
AGUA FILTRADA MESERO riiigiciss COMUMODELOS | | BOTARY LAVARDISPENSADORES
. EASTECMIENTOFASTAUNA
SERVILLETASPOSAVASOS | | SEGUNELCONSUMODELOS
PETITEMENAGE MESERO Aty P FORAAVTESELDEFREDE | HACEREL EQUERENTO
‘ _ ABASTECIMIENTORASTAUNA
LICORES JEFEDE BARRA INSPECCICNDIARIA REPOSICIONINVEDIATA | | HORAANTES DELCIERREDE | | HACER CONTROL CON COMANDAS
COCNA
, ABASTECIMIENTORASTAUNA
1LMRODECADACITRICO BAIAREL SOBRANTEACOCINA
JLcs JEFEDEBARRA | 1aRI0, DOSPARAEVENTOS L HORAANTER PELOIERREDE | | 4iCER EL REQUERMIENTO
TPAQUETEDE TO0GRDE |
HIERBAS AROMATICASY ABASTECIMIENTOKASTAUNA
DECORITQUESPARA || vereoesamra || 0GR DEPELESCITRICAS DIARIO HORAANTES DELCIERREDE | | e SOtV A ROC I
DIARIO, DOBLEPARA COCNA
EVENTOS
INPLEMENTOSDEASED |  BARTENDER2 || 1PAQUETEDE CADATTEM DIARIO JEFEDEBAR REALIZAR ELREQUERIIENTO
MATERIALESDEQFICINA || ANFITRION DOS”"'DTJ%%SDECAD" CADADOSDIAS | | REALIZAR ELREQUERIMIENTO
UTENSILIOSDEBAR ||  JEFEDEBARRA || REQUERIMENTODIARIO DIARIO CONTROLDEROTURAS
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CONCLUSIONES

) El proyecto fundamento de manera tedrica y dinamica el proceso, subprocesos
y los procedimientos participantes en el desarrollo del servicio y manuales mostrando las
opciones mas viables.

° La metodologia elegida permitio estructurar el manual de manera flexible y
abarcd todas las necesidades mostradas en la problematica y en la investigacion de campo.

) El manual estandariz6 los pasos disefiados para el servicio de Chosen-bar de
manera facil y comprensible para los colaboradores activos del bar.

° Los procedimientos han sido agrupados en subprocesos determinados por el
momento de ejecucion, brindando la posibilidad de modificaciones puntuales sin tener que
restructurar todo el manual

° El uso del blueprint para la determinacion de procesos, subprocesos y
procedimientos de servicios intangibles aplicado al servicio de Chosen-Bar resulto
procedimientos y medidas de apoyo, necesarios el desarrollo del optimo del area, permitiendo

su estructuracion eficiente.



107

RECOMENDACIONES

) El uso de la metodologia aplicada al proyecto mostro ser muy flexible sin perder
estructura, secuencia o Idgica por lo que se la recomienda para el desarrollo de proyectos
similares o aplicados a cualquier funcién organizacional.

° El desarrollo de la metodologia de blueprint se recomienda por la facilidad visual que
muestra en el desarrollo de las actividades del servicio

° El uso de manuales de procedimientos es recomendable para que la parte operativa se
encuentre enfocada y realce las actividades de acuerdo con las medidas definidas generalmente
por la organizacion.

° La estructura de un manual de servicios no deberia tratarse como un manual de
produccion ya que los elementos son humanos y por tendencias u otros factores estos podrian
cambiar o variar por simple decision del cliente.

) Los manuales de servicio deben ser una guia clara simple y llamativa para ser

entendible y aplicable con todo el personal.
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METODOLOGIA DEL
PROYECTO

CONTENIDO
DESCRIPTIVO DE LA

METODOLOGIA

La metodologia seleccionada
para la estructura del manual se basara en
la

METODOLOGIA PARA LA
ELABORACION DE MANUALES
ADMINISTRATIVOS

Creada y aplicada por La
Direccion  General de  Recursos
Humanos,  Administracion  Publica
Municipal del Ayuntamiento de Xalapa,
México segin sus articulos y leyes

aplicadas es este pais

ANEXOS

El desarrollo de esta metodologia
tuvo como objetivo principal, tener las
bases sobre los aspectos mas relevantes
para la elaboracion y homologacion de
manuales, que les permitira contar con
instrumentos  normativos para el
ejercicio de sus funciones Admon.,
refiriéndose a esta abreviatura a la
administracion y su funcion de dirigir y
gjecutar disposiciones en pro de la
organizacion.

El detalle de toda la metodologia
se encuentra disponible en el siguiente
link:

http://xalapa.gob.mx/wp-
content/uploads/2011/02/metodologiaEl

aboracion manualesAdmon.pdf fecha

de consulta diciembre 2019

FASE I:
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DEFINIR EL PROCESO DE
PLANEACION Y DE
ELABORACION

Manual base: Administrativo

Para garantizar la calidad en la
elaboracion de manuales se precisa
realizar una planeacion bien constituida,
en donde se precisen los pasos ordenados
que se debe seguir en donde se

identificara los siguientes:

1. Recopilacion de
informacion

2. La investigacion de
campo

3. Procesamiento de la
informacion

4. Redaccion

5. Elaboracién de gréficos

6. Formato y homologacion

de los manuales administrativos


http://xalapa.gob.mx/wp-content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion_manualesAdmon.pdf
http://xalapa.gob.mx/wp-content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion_manualesAdmon.pdf
http://xalapa.gob.mx/wp-content/uploads/2011/02/metodologiaElaboracion_manualesAdmon.pdf

1. Recopilacion de

informacion

La informacion  recopilada
establecerd la vision actual de la entidad
basados en:

estudios documentales y de

campo.
> Leyes, codigos,
reglamentos
> Archivos documentales
> Formatos utilizados
> Los Manuales

Administrativos existentes.

El analisis de esta informacion
permitira estar al tanto del marco juridico
de la empresa, los objetivos, historia y
antecedentes del lugar de estudio,
conformando Estructura organica y

funcional de Chosen Bar.

2. La investigacién de
campo

Busca obtener informacion
directa sobre las unidades de estudio
determinando las actividades que se
realizan en cada area, que puede ser a
través de:

> Entrevista individual o
grupal, libre o dirigida

> Aplicacion de
cuestionarios

> Observacion en sitio

Entrevista

Las técnicas destalladas
anteriormente, permitiran alcanzar un
panorama definido del como se llevan las
actividades actuales, y también brindan
los esquemas que se llevaran a cabo para
el mejoramiento de los mismos.

La observacioén directa
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Permitira realizar un analisis
sistematico y categorico, que podra
establecer, identificar y ubicar las
funciones necesarias para el orden y
categorizacion de la organizacion en
general y el area de servicio en detalle.

Aplicacion de cuestionarios

Los cuestionarios deben tener
proposito y estar alineados con el tema
estudiado y dirigidos especificamente al
sector que se piensa intervenir asi
también como la observacion directa.

Poblacion y muestra

Esta técnica se aplicd6 a los
clientes que posee Chosen Bar segln
registros proporcionados por la gerente
propietaria, y a los trabajadores de la
empresa.

3. Procesamiento de la
informacion

Al reunir la informacion

requerida debe de organizarse de forma



l6gica realizando wuna clasificacion,
analisis y depuracién de los aspectos
funcionales, para facilitar el manejo y
ordenamiento de los procedimientos que
se incluird en el area del Manual.

Para realizar el analisis de la
informacion, es importante formular los
siguientes cuestionamientos:

¢Son necesarias esas
actividades?

¢Cual es el propdsito de cada
actividad?

¢Qué actividades se realizan?

¢Lugar en donde se realiza?
¢Para qué se realizan?
¢Como se realiza?

¢Frecuencia con que se realiza?

¢(Medios que se utilizan para
realizarla?

¢Quién las realiza?

¢Quiénes intervienen?

¢En qué orden se realizan?

¢Como deberia hacerse?, ¢Por
que?

¢Podrian modificarse 0
simplificarse?

Bajo el resultado de estos
cuestionamientos se podrd determinar
las actividades principales y secundarias
que se desarrollan en el area, asi también
se pueden eliminar procedimientos
innecesarios con la finalidad de
reordenarlos y optimizarlos.

El resultado de este proceso dara
como efecto, la clasificacion de los
puestos de trabajo y agruparlos por sus
similitudes determinando funciones a los
puestos correspondientes, eliminando la
duplicidad y sobrecarga de trabajo,
seguidamente se organizan las funciones
y sSe instaura la nueva estructura

funcional, jerarquicamente equilibrada,

115

que cubra las necesidades de operacion,
control y supervision.

Hay que tener en cuenta que esta
etapa es muy importante y debe ser
analizada celosamente, pues determinara
la necesidad de establecer 0 no una
reorganizacion organizacional o solo
funcional, despueés de realizar el analisis
estructural estos se presentaran de
manera grafica mediante organigramas,
si fuese necesario detallar mejor la
estructura funcional, se podra presentar
por separado, en  organigramas
especificos.

4, Redaccion

Después de analizar, depurar,
ordenar, clasificar y depurar la
informacion se iniciard con la con la
redaccion segun el orden de la
metodologia y siguiendo los formatos
preestablecidos de esta, estos formatos

seran modificados en forma y tipo de



acuerdo a las necesidades de la
organizacion en donde se planea
implantarlos.

5. Elaboracion de graficos

Los graficos serdn una manera
visual y ordenada con facilidad de
comprension  que  destallaran  los
diferentes puestos de trabajo su estrato
de mando y también se graficaran los
procedimientos y su secuencia logica
para su Optimo funcionamiento, estos
graficos se disefiaran bajo la guia de
expuesta en La Metodologia Para La
Elaboracion De Los  Manuales
Administrativos, siendo estos los
siguientes:

> Organigramas. -
marcaran la jerarquia empresarial y sus
areas en general y especifica, estos
estaran expuestos al inicio del manual en

la parte organizacional.

> Diagramas de flujo. - se
utilizaran en la parte de descripcion de
procedimientos.

6. Formato y
homologacion de los manuales
administrativos

Es necesario determinar un
formato en el que se desarrollen todos los
manuales para su homologacion en el
orden de estructura, redaccién y
presentacion, donde estos se identifiquen
como propios de la organizacion, por lo
que se recomienda realizar un apartado
donde se explique detalladamente como
realizarlos que serd la hoja de
presentacion, (Brito, 2010, pag. 19).

Hoja de presentacion

En esta hoja se detalla el formato
en medidas y dimensiones de las
presentaciones homologando asi los

formatos para usarlos a futuro en
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actualizaciones o en la construccién de

manuales adicionales

> Uniformidad en

el

formato

> Deberé contener

> Logo

> Tipo de letra

> Tamario de letra

> Espacios a utilizar

> Encabezados y pie de
pagina

> Interlineados

> Tamafio de titulo vy
subtitulos

> Paginacion

> Margenes

> Las sangrias y
tabuladores

FASE II

DETALLAR LA
ESTRUCTURA



ORGANIZACIONAL FORMAL DE
LA EMPRESA
Manual base: Organizacién

7. Cubierta o portada

8. Portada interior
9. Indice
10. Introduccién

11.  Antecedentes

12.  Marco juridico

13.  Atribuciones

14, Mision

15.  Vision

16.  Politicas generales

17.  Organigrama

18. Descripcion de puestos

7. Cubierta o portada

La cubierta del documento,
misma que deberd contener los
siguientes elementos:

> Escudo de organizacional

(a la derecha del encabezado).

> Nombre oficial de la
Entidad y el nombre de la Unidad
Administrativa.

> Titulo y extension del
documento  (Manual  General o
Especifico).

> Lugar, fecha de
elaboracion.

Portada interior  Portada
interior

A mas de los elementos de la
cubierta contendrd al reverso los
siguientes datos:

> El nimero de edicion o de
la reimpresion de que se trate, asi como
el tiraje y el afio de la misma.

> Créditos o nombres de los
colaboradores directos o indirectos de la
publicacion.

8. indice. - Identifica y
localiza rapidamente de manera

ordenada los elementos que integran el
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documento. Disefiado para darle
flexibilidad al documento y al momento
de modificarse alguna de sus partes
puedan sustituirse Gnicamente los

cambios efectuados.

> Los capitulos escritos en
mayusculas,
> Especificar el nimero de

pagina en la que se localiza cada

elemento.

> Numeracion por
capitulos

9. Introduccion. -debe ser

breve, clara y precisa que motive a los
usuarios continuar con la lectura,
dependiendo del tipo de manual se
aplicaran las siguientes reglas:

> La redaccién debe ser
concisa, clara'y comprensible.

> Deberé elaborarse en una

cuartilla y como méaximo en dos



> Debera  sefalarse el
ambito de aplicacion del Manual

> Quienes son los
destinatarios o usuarios del mismo.

> Contiene los propdsitos
basicos y el &ambito de aplicacion

> Describe lo que el Area
espera lograr por medio del Manual.

> Explicar el alcance del
Manual

> Precisar la necesidad de
mantener el Manual actualizado,

> Mencionar el
departamento de contacto para cambios
0 correcciones

> Describir brevemente a
queé se refiere cada punto del contenido
del Manual a grandes rasgos.

10. Antecedentes. - en este
apartado, se debera dar la descripcion de
la Entidad, Dependencia y/o de las Areas

descritas en el Manual, en la que se

indicara el origen, evolucion y los
cambios significativos que ha sufrido,
especificando la ley, decreto o
reglamento que la creo.

11.  Marco juridico. - es una
recopilacion de los  principales
ordenamientos o disposiciones juridicas
vigentes que sustente a la estructura del
manual de manera legal anotando la
denominacién completa sin abreviaturas
de cada uno de estos y deberan ser
mencionados en el siguiente orden
jerarquico:

> Constitucion Politica del
Estado
Leyes
Cadigos
Reglamentos
Decretos
Acuerdos del Cabildo

V V.V V V VY

Convenios
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> Documentos normativo-
administrativos de la Administracion
Publica Municipal *

> Circulares

> Otras disposiciones **

(*) Se incluiran Manuales, guias
técnicas, catalogos, normas, instructivos,
avisos, padrones, estatutos, boletines y
listas.

(**) Se incluirdn los
documentos que, por naturaleza, no
pueden contenerse en la clasificacion
anterior, como: condiciones generales de
trabajo, recomendaciones de
Dependencias y Entidades de Ila
Administracion Publica Municipal.

12.  Atribuciones En el
apartado de atribuciones, se transcribiran
textualmente las  facultades vy
atribuciones conferidas a la Entidad,

Dependencia o Area de trabajo. Para este



efecto, debe sefalarse el titulo completo
de los ordenamientos juridicos de los
cuales se derivan sus atribuciones o
facultades que norman las actividades
del Area de trabajo de acuerdo al orden
jerarquico sefialado en el punto anterior.

13. Mision. -Es el propdsito
comun de la Entidad, es la imagen actual
y la razdn de su existencia, que enfoca
los esfuerzos en orientar el rumbo vy el
comportamiento de todos los niveles de
la Entidad para que se dirijan hacia el
logro de sus objetivos fundamentales.

Para poder elaborar la misién del
Area de trabajo, se pueden plantear las
siguientes preguntas:

> ¢Quiénes somos y qué
hacemos? = identidad, legitimidad

> ¢(Qué  buscamos?

propdsitos, objetivos

> ¢Por qué lo hacemos?

valores, principios, motivaciones

> ¢Para quienes
trabajamos? = para los ciudadanos

Para redactar la mision, se debe
iniciar con un verbo en infinitivo

14.  Vision. -La vision es la
meta general o el propésito fundamental
de la Entidad o Dependencia. La vision
es la definicion del estado ideal que se
pretende alcanzar, debe ser posible y
deseable de lograr para la Entidad y sus
areas de trabajo.

Para poder elaborar la vision del
Area de trabajo, se pueden plantear las
siguientes preguntas:

> ¢Qué y como queremos
ver el area a largo plazo?

> ¢Qué deseamos lograr?

> ¢Cémo queremos que nos
describan?
> ;Cuales son nuestros

valores prioritarios?
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> ¢Qué valores queremos
que nos distingan?

> ¢Hacia doénde queremos
cambiar o llegar?

Es importante aclarar, que una
vez que se hayan definido la mision y la
vision general de la Entidad, cada
Unidad Administrativa, debera a su vez
generar la propia, para que todas las
Areas de trabajo se dirijan hacia los
mismos fines.

15. Politicas generales. -
Tienen por objeto guiar en el proceso de
toma de decisiones, en el desarrollo y
gjecucion de programas Yy proyectos
especificos, con el proposito de
mantener coherencia en la organizacion
y en las decisiones institucionales.

Aunque las politicas pueden
plantearse en otro Manual por separado,
tanto en el Manual de Organizacion

como en el de Procedimientos se puede



incluir un apartado para tal fin, siendo
optativo para cada entidad o area.

16.  Organigrama. -
Representacion grafica de la estructura
organica formal de la entidad, debe
reflejar de manera esquematica los
siguientes datos:

> La posicion de
Direcciones y las areas que integran la
entidad.

> Niveles jerarquicos y sus
respectivas relaciones,

> Canales formales de
comunicacion

> Lineas de autoridad y
asesoria.

Aunque la estructura formal no
incluye todo el sistema organizacional,
se le considera de funciones vy
responsabilidades preestablecidas y las

relaciones entre éstas.

Por cuanto hace a la organizacion
informal funcional, ésta se refiere a los
aspectos, puestos y Areas que no son
planeados explicitamente, sino que
surgen  espontdneamente  de  las
actividades e interacciones de cada Area.
La estructura informal coexiste con la
estructura formal, pero no
necesariamente es idéntica a ella y puede
ser de gran ayuda para poder definir los
puestos y las distintas actividades que
desarrollan los empleados para el
cumplimiento de los objetivos.

Dentro el Manual  de
Organizacién, la estructura funcional se
ubicard al final de la descripcion de
puestos de los mandos medios Yy
superiores de la estructura formal de la
Entidad o Dependencia. En la estructura
funcional, se describiran los puestos de
aquellas areas en las que se realicen

actividades, tramites 'y  servicios
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encaminados al cumplimiento de los

objetivos.

Ejemplo de (Estructura orgéanica
formal) (Estructura orgéanica funcional)
Las relaciones de autoridad se

graficaran de acuerdo a:

el

1
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Relacion de linea: entendida
como la autoridad para dirigir el trabajo
de los subordinados.

Relacion de apoyo, entendida
como los empleados que realizan
actividades diversas, tendientes al logro
de los objetivos del Area de trabajo.

Relacion de staff (asesoria),
entendida como la autoridad para
auxiliar y orientar en el logro de los
objetivos.

Dentro del Manual de
Organizacidn, la estructura funcional se
ubicara al final de la descripcion de
puestos de los mandos medios Yy
superiores de la estructura formal de la
Entidad o Dependencia. En la estructura
funcional, se describiran los puestos de
aquellas areas en las que se realicen
actividades, tramites y  servicios
encaminados al cumplimiento de los

objetivos.

17. Descripcion de puestos
(Catalogo de puestos)
En este apartado, se

detalla la identificacién de cada

punto de la estructura organica, —

con informacion y descripcion

de puestos, debera contener la ___ .

siguiente informacion:

> Nombre del puesto

> Nombre del puesto del
superior jerarquico

> Perfil profesional

> Escolaridad

> Conocimientos

necesarios

> Experiencia laboral
previa

> Nombre del puesto de los

subordinados inmediatos
> Descripcion general del

puesto u objetivo del puesto
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> Las  funciones  que
desarrolla

FASE 111

DESCRIBIR LAS

ACTIVIDADES DE FORMA
LOGICA,  SISTEMATICA Y
DETALLADA.

Manual base: Procedimientos

18. Portada interior

19.  Indice

20. Introduccion

21.  Organigrama

22.  Simbologia para los
diagramas de flujo

23.  Caratula del
procedimiento

24.  Descripcion de
procedimientos

25. Diagramas de flujo

26.  Glosario

27.  Anexos y formatos



28. Bitacora de cambios

En esta seccion se omitira el
detalle de los puntos correspondientes
desde 18 hasta el 21 por encontrarse
descritos en la fase anterior, por lo que se
prosigue con el siguiente punto.

22.  Simbologia para los
diagramas de flujo

La simbologia que se va a utilizar
esta descrita en los anexos y se encuentra
enteramente basada en la metodologia
seleccionada.

23.  Carétula del
procedimiento. -Para el desarrollo de
este punto es necesario incluir la
siguiente informacion:

> Nombre del
procedimiento

> Clave del procedimiento

> Fecha de elaboracion y
fecha de autorizacion

> Frecuencia

> Objetivo y alcance

> Politicas

Nombre del procedimiento: Es
la denominacion del procedimiento,
mismo que debera ser congruente con el
fin o con la meta que se pretenda
alcanzar al desarrollarlo.

Clave del procedimiento: Es el
conjunto de signos que identifican al
procedimiento. Las letras deberan
escribirse en mayusculas y
corresponderan a las iniciales del
nombre de la Entidad, después se
escribird un guion, una letra Py el
namero del procedimiento, que iniciara
en 01, posteriormente se escribira una
diagonal y los dos Ultimos digitos del afio
en que se elabord el procedimiento, tal
como se muestra en el ejemplo.

Chosen Bar, servicio al cliente,
procedimiento 1, afio de creacion 2019

CB SC-P01/19
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Fecha de elaboracién: es la
fecha en que se concluye la descripcion
narrativa y gréfica del procedimiento,
con todas sus correcciones.

Fecha de autorizacién:
Corresponde a la fecha, en la que, la
administracion aprueba el Manual de

Procedimientos.

Clave de procedimiento, para una Unidad Administrativa:

DGRH SRH  voygze - POL /10
) | i (U AW |

oy
— Aiio de emision /10

Frecuencia: Es el numero de
veces que se repite un proceso periddico,
en un intervalo de tiempo determinado
sea esta diaria, semanal, quincenal,
mensual, anual o segun la frecuencia que

Se vea necesaria.

Clave de laEntidad o Dependencia

(Diteccion General de Recursos Humanos)

Clave de la Direccion o Subdireccion
(subdireccion de Recursos Humanos)

Clave de laUnidad Administrativa

(Unidad d¢ Cursos y Capacitacidn v Desasrollo Administrativo)
Niimero consecutiva del procedimiento



Objetivo y alcance: EIl objetivo
es el propdsito que se pretende alcanzar
con la aplicacion de los procedimientos
y debera redactarse en un parrafo. En el
alcance, se detalla el ambito de
aplicacion de los procedimientos, es
decir los limites dentro de los cuales
seran aplicados. Se relaciona
principalmente con personas,
actividades, Areas, etc.

Politicas: Son los lineamientos
generales de accion que se establecen en
forma explicita, para facilitar la
actuacion de las distintas instancias y
personas que participan en los
procedimientos y seran formulados bajo
los siguientes criterios:

> Deberéan ser lineamientos
imperativos y especificos de accion,
rigidos en su interpretacién y aplicacion,

que persigan un fin determinado.

> Deberan prever la
posibilidad de incumplimiento de las
situaciones normales, sus consecuencias
0 responsabilidades, ya sea porgue no se
den las condiciones supuestas, 0 porque
se violen o alteren deliberadamente.

> Los lineamientos deberan
ser lo suficientemente explicitos para
evitar que se consulte constantemente al
Area que los emitié o que se presten a
libre interpretacion.

24.  Descripcion de
procedimientos

Es la descripcion narrativa (en
forma escrita) de los procedimientos, en
la que se detalla:

> NUmero de las
actividades que lo integran

> Orden progresivo en el
que se deben desarrollar

> Especifica  en qué

consiste cada actividad
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> Quién la ejecuta, como
debe ejecutarla, cuando, donde y para
qué.

Para la descripcion de los
procedimientos y la elaboracion de los
diagramas de flujo, lo primero que se
debe hacer es: Determinar cuales son las
actividades mas importantes del area.
Determinar, cuales son las entradas, los
procesos Y las salidas.

> Establecer cual es la
primera actividad que se realiza y quién
la realiza y, la secuencia, hasta alcanzar
el limite final del proceso.

> Determinar, cuales son
las entradas, los procesos y las salidas.
Determinar, quiénes o0 que Areas
participan en el proceso.

> Establecer cual es la
primera actividad que se realiza y quién
la realiza y, la secuencia, hasta alcanzar

el limite final del proceso.



Para la redaccion de los
procedimientos, deberan considerar los

siguientes criterios:

Describir el  procedimiento,
enumerando las actividades, en orden
cronoldgico, con el uso de un texto
sencillo y preciso que especifique
claramente, en que consiste cada
actividad, su orden ldgico, secuencia a
maés de su frecuencia, con la finalidad de
facilitar su comprension, se puede tomar
como referencia las  siguientes
preguntas:

¢Quién debe ejecutarla? = unidad
responsable

¢Cémo debe ejecutarla?,

¢Orden en el que se debe
ejecutar?

¢(Cuando  debe  ejecutarla?

¢Con que debe ejecutarla?

¢Donde debe ejecutarla?

Al redactar los procedimientos se
usara verbos en infinitivo y se utilizara
una condicion de ejecucién al no
cumplirse la secuencia habitual con
términos como “si”, “cuando”, “en
caso”, etcétera.

25.  Diagramas de flujo

El aspecto maés sobresaliente de
los diagramas, es que considera a los
diversos participantes en el proceso y
también describe el flujo de las
actividades y la secuencia que debe
seguirse para su realizacion, explicada a
través de simbolos y texto condensado,
las actividades que componen un
procedimiento basado en los siguientes
criterios para su elaboracion.

> Se utilizara la simbologia

que para el efecto se muestra en el Anexo
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> En la parte superior de la
hoja, se anotara el nombre del
procedimiento.

> El diagrama se elaborara
en columnas, especificando el area
responsable de la ejecucion de las
actividades.

> La informacion de cada
accion, debe estar redactada en forma
claray precisa, indicando la secuencia y
flujo de informacion de las mismas, por
medio de flechas.

> Las lineas o flechas de
conexion o de flujo deben ser siempre
rectas (verticales y horizontales), nunca
cruzadas o inclinadas.

> Los simbolos se deben
dibujar de arriba hacia abajo y de
izquierda a derecha (disefio Top-down).

> A cada simbolo, se debe
acceder por arriba y/o por la izquierda y

se sale por abajo y/o por la derecha.



> Las  actividades se
expresaran en forma breve y precisa, e
iniciaran con un verbo en tercera persona
singular, en tiempo presente (entrega,
recibe, revisa, elabora, autoriza, turna,

etc.).

Notas para el disefio de
diagramas de flujo:

> Es  conveniente  no
mezclar en un mismo lado del simbolo
varias lineas de entrada y salida.

> Por claridad, no debe
haber més de una linea de unidn entre

dos simbolos.

Eemph Ejemplo:
Incorrecta Comecto

HCIBE Y
e ¥ AALITA

> El simbolo de decision es
el unico que puede tener hasta tres lineas

de salida.

> Las lineas de union se
deben presentar mediante lineas rectas;
en caso necesario se utilizan angulos
rectos

.

efectos de presentacion,

es recomendable que

los simbolos tengan tamafio uniforme,
salvo el caso que se requiera hacer
resaltar alguna situacién especial.

En cuanto a su contenido y/o
uso: La redaccion del contenido del
simbolo de operacidn debe ser realizada
mediante frases breves y sencillas, para

facilitar su comprension.
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Ejemplo: Recibe y analiza el
oficio de
notificacion en ==
. - _F — >
original y ] .
determina  su

procedencia.

> Si existen varios tantos de
un documento, el original se tiene que
identificar con la letra “0” y las copias
mediante digitos “17, 27, “37,
etcétera. Es recomendable hacer esta
anotacion en el extremo inferior derecho
del simbolo.

> El contenido del simbolo
conector
puede ser |
alfabetico ] T
0 ]

numérico,



pero debe ser igual en los conectores de
entrada y salida. Es aconsejable que el
contenido del conector de pagina donde
continda el diagrama sea numérico, y a
su vez, el simbolo que indica la
procedencia contenga el numero de
pagina de donde proviene.

26. Anexos y formatos Son
los documentos que son utilizados para
el desarrollo de las distintas actividades
y que pueden ser diagramas, formatos de
llenado, catalogos, pases, vales,
instructivos de trabajo, ejemplos, etc. En
este apartado se deberd presentar una
lista de los formatos que se utilizan para
cada actividad, anotando su nombre,
clave, nimero de copias requeridas y su
descripcién (para qué se utilizan);
presentando de manera fisica los
formatos con sus instructivos, los cuales

explicaran los puntos y conceptos que

aparecen en el formato para facilitar su
llenado.

Bitacora de cambios En la
bitacora, se llevara el control y registro
de los cambios del Manual, indicando el
namero de revision(es), fecha de la

modificacion y tipo de modificacion.

BITACORA DE CAMBIOS

NO.DE FECHA DE REVISION COMENTARIOS
|_RESON |

1 29 de Octubre de 2021 En la Administracion 2020 autorizo el cambio de
adscripcion de la Unidad de Desarrollo
Administrativo  dependiente  de  los
procedimientos de servicio capitulo 11
Actividades en desarrollo
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