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Resumen

Se realiz6 una exhaustiva revision bibliografica acerca de la industria de servicios de alimentacion, de
como se debe planificar el montaje de un servicio de alimentacion especificamente de tipo comercial y en
qué consisten los sistemas de operaciones: sistema de compras, sistema de recepcidn, sistema de
almacenamiento, sistema financiero, sistema de produccion, sistema de mantenimiento y sistema de

distribucion y servicio.

Luego se elaboré un modelo para la planificacion de un servicio de alimentacion de tipo comercial con
un enfoque nutricional, en el cual se describe, de manera especifica, las actividades involucradas en el

proceso de desarrollo del servicio como una empresa nueva.

Se describe la parte conceptual del proceso mediante la definicion del propdsito de la empresa, su
mercado objetivo, la descripcion detallada del servicio a prestar y la organizacion de la misma. Luego se
presenta la sistematizacion del proceso de planificacion para permitir al lector visualizar claramente el orden

de las actividades involucradas y cdmo llevarlas a cabo.
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I. INTRODUCCION

Una de las necesidades basicas del ser humano para su sobrevivencia es la alimentacion, de la cual
dependera su rendimiento y capacidad de desenvolvimiento en la sociedad, contribuyendo grandemente al
desarrollo del pais. Por lo tanto, existen diversos tipos de servicios de alimentacidon que tienen como
propdsito cubrir los requerimientos nutricionales del comensal en los diferentes tiempos de comida, ya que la
alimentacién no es simplemente la ingestion de viveres, sino que implica la forma de preparar los alimentos,
para hacerlos comestibles y para que éstos mantengan la salud del individuo.

Hoy en dia el nivel de vida tan ajetreado obliga a las personas a comer la mayor parte del dia fuera de
casa. Como resultado la industria de servicios de alimentacion ha venido creciendo y actualmente constituye
una de las mayores industrias de Guatemala y el mundo entero, que proporciona empleos y realiza una
contribucion importante al producto nacional bruto, siendo considerada como una de las industrias mas

importantes del pais.

Considerando, entonces, el papel tan importante que juega un servicio de alimentacion, se cre6 un
modelo de un servicio de alimentacion de tipo comercial, es decir, que no es parte de alguna institucién en
particular a la cual ofrece sus servicios sino un servicio independiente con fines lucrativos que pretende

ofrecer alimentos a las personas que asi lo elijan.

Existen muchos tipos de servicios de alimentacidn, pero este modelo es especificamente para un servicio
de alimentacién tipo comercial de menud limitado, de servicio rapido y con un sistema de distribucién

centralizado. Sin embargo puede adaptarse a otros tipos de servicio de alimentacién.

El modelo contiene todas las actividades que implica el montaje y el desarrollo de todos los sistemas que
componen un servicio de alimentacién: sistema de compra, de recibo y almacenamiento, de limpieza y

mantenimiento, de administracion de personal, y el sistema financiero.



II. ANTECEDENTES

A. La industria de servicios de alimentacién

La industria de servicios de alimentacion es aquella que proporciona alimentos, bebidas y, en
determinadas ocasiones, hospedaje a personas en cualquier momento del dia o la noche, en escuelas,
hospitales, centros de trabajo y entretenimiento, a personas de todas las edades, razas y creencias. La
industria de servicios de alimentacion ha crecido desde la década de los 60 y ha llegado a constituir una de
las mayores industrias del mundo que proporciona empleo y realiza una contribucion importante al producto

interno bruto de cada pais. (Bain, K. 2003)

Segun la Asociacion Nacional de Restaurantes (National Restaurant Association), NRA, las ventas de
ésta, durante el presente afio, sobrepasaran los 476 billones de délares”. En el informe se menciona que las
ventas han aumentado en un 4.9 por ciento sobre las del afio pasado. “Los americanos gastaran cerca del 47
por ciento de un presupuesto para comida en los restaurantes en el 2005”, dijo Steven C. Anderson,
presidente de la NRA. En un dia tipico, esta industria tiene ventas de un promedio de 1.3 billones de dolares.
Las predicciones dicen que la industria de restaurantes de los Estados Unidos, ha creado cerca de 270,000
nuevos empleos por afio durante los Ultimos diez afios y creara 1.8 millones de nuevos empleos durante los
siguientes diez afios. (Kim, C. 2004)

Las principales tendencias de la industria de restaurantes que la NRA predice para este afio son:
(Haglund, E. et al. 1967)

- Mejoramiento en el uso de la tecnologia y de la capacitacion del trabajador que aumentara la
productividad y la eficiencia. Méas de dos terceras partes de los operadores de restaurantes afirman

que son mucho mas productivos de lo que eran hace dos afios.

- Continuard aumentando el enfoque en estilos de vida saludables y servicios de alimentacion
saludables, proporcionando a los consumidores equilibrio nutricional, variedad de opciones y
satisfaccion de las preferencias individuales. Las encuestas, tanto de los servicios completos, como
de los servicios de comida rapida indican que las ensaladas como entradas han aumentado su

popularidad mas que cualquiera otra de las opciones del mend.

“seguin el Pronostico de la Industria de Restaurantes del 2005 de la Asociacion Nacional de Restaurantes
(Nacional Restaurant Association’s 2005 Restaurant Industry Forecast).






- La actualizaciéon y mejora en la decoracion con la ayuda de las reglas de depreciaciéon. Mas del 54
por ciento de los operadores de servicio rapido refieren que realizardn mayores inversiones en
remodelacion en este afio 2005, enfocandose en utilizar el ambiente y el disefio interior del

restaurante para atraer clientes.

- Aumento en la creatividad e innovacion de los platos de comida. La NRA indica que el veinte y
cinco por ciento de los comensales son categorizados como “aventureros” y son muy entusiastas en
probar nueva comida y nuevos ingredientes. La mayoria se encuentra entre los 30 y 60 afios de edad

y son educados y mayormente de areas urbanas.

Entre el principal segmento de la industria de los servicios de alimentacion, las ventas de los servicios
de menu completo han proyectado vender 164.8 billones de délares en el 2005, aumentando en un cinco por
ciento de las ventas en el 2004, con una tasa de crecimiento real del 2.2 por ciento. Y las ventas de servicio
rapido de mend limitado son de 134.2 billones en el 2005, representando un 4.7 por ciento mas que en el
2004. (Haglund, E. et al. 1967)

La industria de alimentos esta constantemente cambiando. Segln la NRA, en los Estados Unidos los
nifios de ocho afios 0 mayores comen fuera de casa un promedio de 3.8 veces a la semana o0 198 veces al afio.
En un dia tipico aproximadamente un 50% de los adultos asisten a un servicio de alimentacidn, y de ellos un

52% son hombres comparado con un 47% de mujeres. (Spears, M. 1995)

Por lo tanto, los servicios de alimentacién deben intentar en todo momento identificar y satisfacer los
requerimientos del cliente, tomando en cuenta que las distintas razas y creencias tienen particulares
exigencias sociales, culturales y religiosas que se reflejan en la solicitud de ciertos alimentos o platos.
Ademas, la situacion geogréafica exige el saber preparar un ment de comida nacional. EI conocimiento de los
alimentos que necesitan las personas de cada ciudad o region especifica y la forma de proporcionarselos es

responsabilidad de quienes trabajan en la industria de servicios de alimentacion. (Bain, C. 2003)

Acrticulos especializados han mostrado que, a pesar de las presiones externas a las economias locales, los
servicios de alimentacién y todas las operaciones comerciales relacionadas (consultores, operadores de los
servicios, vendedores y fabricantes de equipo), estan encontrando respuestas interesantes de parte de sus
consumidores.  Por ejemplo en los Estados Unidos, situaciones tales como reducciones en las metas
proyectadas del crecimiento en el Producto Interno Bruto, el debilitamiento del délar a nivel mundial
respecto al euro, reducciones en las tasas regulares de ahorro e incrementos en el déficit fiscal no han
logrado frenar la consolidacion y el crecimiento sostenido de los servicios de alimentacion a escala nacional.
(Schechter, M. 2002, 2005)



La respuesta del consumidor siempre sera positiva cuando se satisfacen sus demandas particulares, a un
precio razonable y con el valor nutritivo adecuado de los alimentos (lo cual debe ser parte de la publicidad,
como informacion educativa para el pablico consumidor). La honestidad, creatividad y el acercamiento a las
necesidades y preferencias de los clientes siempre va a ser el mejor mecanismo de consolidacion y

crecimiento de una empresa de servicio de alimentos. (Schechter, M. 2002, 2005)

1. Tipos de servicios de alimentaciOn. La NRA divide la industria de servicios de

alimentacidn en dos categorias: comerciales y no comerciales; actualmente, casi no existen diferencias entre
las opciones del mend y el ambiente entre ambas categorias. Por ejemplo, si una persona desea tomar una
cena agradable, podra disfrutarla también en un hospital o en un asilo. Sin embargo, los términos comercial y
no comercial siguen siendo utilizados para indicar la cantidad de elecciones que se le ofrecen al cliente. Los
consumidores en los hospitales y escuelas generalmente tienen muy pocas opciones, a los servicios de
alimentacidn de este tipo se les conoce como no comerciales. Los servicios de alimentacion son cominmente

clasificados en los siguientes tipos: (Spears, M. 1995)

a. Comida répida (mend limitado). Los restaurantes de comida rapida estan clasificados
como “lugares de servicio de refrigerios” bajo el Standard Industrial Classification (SIC), de los EUA.
“Lugares de servicio de refrigerios” son definidos como establecimientos que primariamente venden lineas
limitadas de refrigerios y comida preparada. Dentro de este grupo también se incluyen establecimientos que
preparan alimentos tales como pollo y hamburguesas bajo el concepto de comidas para llevar. La NRA,

identifica a los servicios de comida rapida como Restaurantes de Menu Limitado. (Spears, M. 1995)

Los productos de comida rapida se pueden clasificar en dos grupos: los de influencia y caracteristicas
anglosajonas, como hamburguesas, salchichas y papas fritas acompafiadas de salsas diversas o aderezos
(mayonesa, mostaza, ketchup), y los de procedencia mediterranea, como pizzas, tapas y kebabs (pinchos de
carne adobada de origen arabe envueltos en pan de pita y acompafiados de vegetales y salsas de yogur). Por
sus caracteristicas nutricionales, la comida rapida de estilo mediterraneo o arabe se puede considerar mas

saludable que la de estilo sajon.

Dentro de este tipo de productos no hay que olvidar platos tipicos de otros paises que constituyen una
novedosa forma de comida rapida, como los burritos mexicanos o la comida china, ademas de la amplia
gama de productos precocinados (lasafias, canelones, paellas, empanadas, croquetas), cada vez mas
demandados por los consumidores. Dado lo heterogéneo de estos productos no es facil determinar un valor
nutritivo representativo, sin embargo todos tienen algo en comdn: una elevada densidad energética debido a
su alto contenido en grasa (en especial grasa saturada y colesterol) e hidratos de carbono (pan, pita, base de
pizza, tortitas). Y si bien es cierto que aportan proteinas de calidad (huevos, carnes, pescados y quesos), se

quedan cortos en fibra, vitaminas y minerales, excepto en sodio (sal). Sin olvidar que el nimero de calorias



ingeridas aumenta, y mucho mas, si la comida se acompafia de papas fritas, pan y refrescos o bebidas

alcohdlicas.

Los adolescentes son especialmente aficionados a la comida rapida. Se estima que entre un 30% y un
40% de todas las comidas se realizan fuera del hogar y los restaurantes tipo "fast-food" representan el 20%
de este mercado porque representan una cultura que la juventud asume con facilidad. Los centros de comida

rapida se han convertido en referentes donde los jovenes pasan las tarde de muchos fines de semana.

Los adolescentes se identifican plenamente con el ambiente de los restaurantes de comida rapida por ser
de tipo informal, poco convencional, alejado del esquema tradicional de la cocina familiar del que tanto
huyen, y con precios accesibles que funcionan en un amplio horario. El plato base, la hamburguesa con
papas fritas, acompafiada de diferentes bebidas (especialmente azucaradas), tiene gran aceptacién entre este
grupo de edad. En general, se consideran alimentos con un alto contenido energético, de grasa, azlcares y sal
y bajo contenido en fibra y otros nutrientes. Sin embrago, la poca variedad de su menus es motivo suficiente

para intentar que los jovenes amplien sus expectativas culinarias.

Segln la Federacion Espafiola de Hoteles y Restaurantes (FEHR), en Espafia hay ya cerca de 3.000
locales de este tipo y su nimero sigue creciendo. Pero su éxito no s6lo radica en la comodidad: la comida
rapida ha captado los paladares, y a pesar de su mala fama nutricional todos sucumben en alguna ocasion
ante uno de sus menus. Las consecuencias de los cambios en los habitos alimentarios se observan en que uno
de cada dos espafioles tiene exceso de peso y las enfermedades cardiovasculares, con una tasa de mortalidad

del 35% en el afio 2000, son la primera causa de muerte en Espafia.

1. Lacomida rapida representa un problema de salud a nivel mundial. La comida réapida se ha
vuelto una parte fundamental de la dieta de la poblacion en general. Pero el problema es que en el mercado
existen muy pocos menis bajos en grasa en los restaurantes de comida rapida y las opciones que venden
estan llenas de sodio y colesterol. EI consumo de estos nutrientes es necesario para el organismo, sin

embargo, el consumo excesivo puede causar dafio.

Los problemas de obesidad y de enfermedades crénicas no transmisibles han obligado a las grandes
empresas de alimentacién a contratar especialistas en nutricion, buscando satisfacer las necesidades del
consumidor. (Sullivan, B. 2004)

Desde hace 28 afios, el doctor Dean Ornish intenta persuadir a la gente para que coma mas sano,
defendiendo las dietas con bajo contenido de grasas y exhortando a comer méas cantidad de vegetales y
menos productos procesados. EI Dr. Ornish trabaja para la Corporacion McDonald’s, como consultor,
brindando educacién alimentara nutricional a los empleados y clientes de todos los locales de McDonald’s
en Estados Unidos. (Warner M. 2005)



En los Gltimos dos afios, siguiendo éstos ejemplos, por lo menos dos docenas de reconocidos cientificos
y expertos en alimentacion y nutricién empezaron a trabajar para grandes compafiias de alimentos, ya sea

como consultores 0 como miembros de juntas de asesoria en salud. (Warner M. 2005)

Frente a la creciente preocupacion por las altas tasas de obesidad en Estados Unidos y al surgimiento de
enfermedades relacionadas con la dieta, las compafiias de alimentos empezaron a recibir una mayor
fiscalizacion por parte del gobierno y se enfrentan a amenazas de potenciales litigios legales. En respuesta a

esto, las empresas estan disefiando iniciativas de “salud y bienestar”. (Warner M. 2005)

2. El abuso de la comida rapida. ElI consumo de este tipo de comida no supone ningin
inconveniente para la salud siempre que no se convierta en un habito ni sustituya a alimentos basicos. Pero lo
que esta ocurriendo es que cada vez mas personas los incluyen como base de su dieta. Entre los problemas

para la salud que implica el abuso de la comida rapida se encuentran:

- Excesiva energia: Con tan s6lo una comida rapida se ingiere mas de la mitad de la energia
diaria necesaria. Si a ello sea afiade la energia aportada por el resto de comidas del dia, el

contenido energético de la ingesta total favorece el exceso de peso.

- Exceso de grasa y colesterol: Las grasas saturadas, que en exceso tienden a aumentar los
niveles de colesterol en sangre, y el colesterol en si son abundantes en estos productos
debido a las salsas a base de huevo, mantequilla, crema, manteca y otros ingredientes
fuentes de grasa que se emplean en su elaboracidn, y a los aceites de coco y palma que se

usan en la fritura.

- Dificil digestion: En la mayoria de las ocasiones los alimentos estan fritos, empanizados o

rebozados, por lo que contienen gran cantidad de grasa.

- Abundantes aditivos: En general, estos productos contienen mas sal que los que se
preparan en casa, en parte porque el sodio se utiliza como preservante. Ademas, para
conseguir el aspecto deseado en cuanto a color, olor, sabor y textura llevan afadidos
preservantes, colorantes, antiapelmazantes, estabilizantes, etc. Estos platos suelen incluir
condimentos fuertes o aditivos que potencian el sabor y que estimulan el apetito y, con el

tiempo, alteran la percepcion del sentido del gusto creando un habito.



3. Desarrollo de menus saludables de comida rapida. De acuerdo a lo anterior, es necesario
brindar a la poblacién opciones de comida rapida saludable para terminar con la tirania de la hamburguesa.
Las personas que tienen poco tiempo para comer deciden a diario optar por los restaurantes de comida rapida
a la hora del almuerzo, una opcidn generalmente poco recomendable para la salud. Sin embargo, los amantes
de la buena cocina, sana y natural, necesitan una alternativa donde puedan disfrutar de comida sabrosa,

agradable y sin preocuparse del tiempo y la salud.

Treinta y cinco expertos de quince paises, reunidos en Paris, han elaborado un documento en el que
exhortan a la industria alimentaria a transformar sus procesos con el fin de reducir al minimo la presencia de
factores cancerigenos, y alertan al mismo tiempo de los peligros de la comida rapida que engloba carnes
precocinadas con grasas, diversas clases de frituras, productos de panaderia muy ricos en hidratos de carbono

y bebidas de alto valor calérico.

Aunque la comida rapida tal vez no es la mejor opcion para cubrir las necesidades nutricionales de un
individuo, no necesariamente es dafiina como cominmente se afirma, hay muchas opciones de comidas que
son bajas en calorias y grasa, y una cafeteria puede ofrecer servicio de comida rapida con opciones
saludables. Comida répida, entonces, no es sinénimo de “comida chatarra”. Si se eligen adecuadamente los
ingredientes, se controlan los tipos de preparaciones y se vigilan las cantidades de alimentos de los platos
que se ofrecen, puede considerarse una opcion nutricionalmente adecuada. Ejemplos de esto son los platos
de pollo asado y a la plancha que tienden a contener menos grasa y menor cantidad de grasa saturada. El
pollo también tiene un contenido mas bajo de sodio y de calorias que otras opciones de comida rapida como
las carnes rojas. Sin embargo, aun las preparaciones que incluyen carnes rojas pueden constituir también
opciones saludables y nutritivas, por ejemplo, los siguientes platos de comida rapida son parecidos pero
tienen contenidos nutricionales muy diferentes:

Tabla 1

Comparacion entre dos platos de comida

Plato 1: Hamburguesa de ¥ libra con queso, papas Plato 2: Hamburguesa, papas

grandes y una soda de 16 oz. pequefias
Nutriente Cantidad % valor diario Cantidad % valor diario
Calorias 1166 kcal 58 481 kcal 24
Grasa 51¢g 78 199 29
Colesterol 95 mg 32 29 mg 10
Sodio 1450 mg 58 665 mg 27

Ademas de controlar las cantidades de los ingredientes para que las preparaciones sean saludables y

adecuadas nutricionalmente, es necesario también, incluir frutas y verduras entre los mismos. Por ejemplo, la



dieta mediterranea que es rica en verduras y frutas, pescados, legumbres, cereales integrales y aceite de oliva
e incluye preparaciones al vapor, hervidas o a la plancha principalmente, garantiza una sana y adecuada

nutricion.

b. Cafés. Antes de proseguir se definira especificamente el tipo mas comin de restaurantes, los
cafés o cafeterias; debido a que el servicio de alimentacion que se planeara y desarrollara en este trabajo se
encuentra dentro de esta categoria y es necesario tener claro el tipo de servicio que se esta planificando.
Algunos cafés son franquicias y otros son de un solo duefio, frecuentemente operado por una familia, y son
algunas veces llamados: “mom-and-pop operations”. Este tipo de servicios se encuentran ubicados en
centros comerciales, gasolineras, instituciones y otros lugares de gran flujo de clientes. (Almanza, B. et al.

2000)

Muchos cafés tienen un mend que permite ordenar desayuno, almuerzo y cena en cualquier momento
del dia. La decoracion es generalmente simple y de facil mantenimiento. El servicio es rapido y el menu debe
estar adecuado a tal servicio. Un ambiente informal, amigable y animado es caracteristico. EIl area de comida
y el menu deben ser adecuados al tamafio del grupo de clientes que manejan. Las familias van cominmente a

comer aqui, por lo que se debe ofrecer comida para nifios. (Almanza, B. et al. 2000)

Los cafés se especializan en preparar y servir pocos menus, y no muy complicados de preparar. Las
cocinas de la mayoria de las franquicias son combinacion de operaciones de comida rapida yoperaciones de
servicio completo. Los cafés que no son franquicias necesitan menos equipo para comida rapida y mas

equipo para restaurantes regulares, pero con menor demanda de produccién. (Almanza, B. et al. 2000)

1) La tendencia de un enfoque saludable en los servicios de alimentacion de tipo comercial a
nivel mundial. EI Café que se planifica en este trabajo tiene como uno de sus objetivos principales responder
a la gran demanda de alimentos saludables y nutricionalmente adecuados que ha aumentado cada vez mas a
nivel mundial; debido a que los restaurantes, cafeterias y demds servicios de comida rapida son una
excelente via para los programas nutricionales que promueven recomendaciones saludables como reducir el

consumo de grasa y calorias. (Fitzpatrick, M, et al. 1997)

El porcentaje del presupuesto anual que se gasta mundialmente en servicios de alimentacion es
sorprendente, y al mismo tiempo, una mayor conciencia de la nutriciébn ha guiado la demanda del
consumidor hacia alternativas saludables en los restaurantes. Se han realizado evaluaciones de programas de
nutricion en restaurantes en las que se han demostrado aumentos en las ventas de las opciones de menu que

promueven dichos programas. (Fitzpatrick, M, et al. 1997)
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Un estudio realizado con el objetivo de evaluar el impacto de un programa de nutricién implementado
en restaurantes mediante la medicion del grado de satisfaccion de los clientes hacia opciones de alimentos
bajos en grasa, mostré en los resultados una alta satisfaccion de los clientes con los menus bajos en grasa.
Este estudio se realiz6 en ocho restaurantes durante una semana y se concluy6 que la alta satisfaccion de los
clientes con menus bajos en grasa sugiere que debera exhortarse a los duefios de restaurantes a que incluyan

opciones de alimentos bajos en grasa en sus menus. (Fitzpatrick, M, et al. 1997)

Por ley en los Estados Unidos, desde mayo del 1997, todos los reclamos relacionados con cambios
saludables en los men(s de los restaurantes o en las comidas preparadas debian ser atendidos o eliminados.
Esta legislacion define dos tendencias: primero, el crecimiento del nimero de americanos que comen fuera
de casa, y el aumento del nimero de personas que desean una comida nutritiva aln fuera de casa. La
evidencia de esta tendencia se observd claramente en 1993 cuando un 82% de los americanos reportaron
reconocer la importancia de una buena nutricion, segin la Encuesta de la Asociacion Dietética Americana

(American Dietetic Association) ADA, de los habitos dietéticos americanos. (Reichler, G. 1998)

Sin embargo, la demanda de comida saludable sobrepasa el nivel esperado y no satisface a los
consumidores que comen fuera de casa. La encuesta de Restaurantes e Instituciones (Restaurants &
Institutions, R&I) en 1995 report6 que menos del 10% de personas encuestadas refirieron que la comida de
restaurantes es nutricionalmente satisfactoria, y el 6.5% respondieron que desean mas variedad en los menus
saludables. (Reichler, G. 1998)

La meta de promover la disponibilidad de comida saludable en restaurantes es enfatizada por muchos
gobiernos e iniciativas profesionales. El Instituto de Medicina de los Estados Unidos (Institute of Medicine)”
refiere que el insuficiente entrenamiento y conocimiento en la modificacion de las recetas entre los chefs es
la principal barrera para ofrecer comida saludable en los establecimientos de servicios de alimentacion. En
este articulo, por lo tanto, se puede observar que la carencia de conocimiento de nutricién y de la ciencia de
los alimentos entre los chefs es una oportunidad para los nutricionistas y dietistas para convertirse en

educadores en la industria culinaria de los servicios de alimentacién. (Reichler, G. 1998)

Las guias alimentarias de los Estados Unidos exhortan a un mejor acceso a la comida saludable en
aquellas ocasiones cuando el consumidor no es puede o no desea preparar comida. (Reichler, G. 1998) Las
guias también enfatizan que las personas deberian modificar su conducta alimentaria de tal manera que la

comida que adquieran sea tanto saludable como placentera.

“Healthy People 2000: Nacional Health Promotion and Disease Prevention Objectives. Washington, DC:
US Departament of Health and Human Services; 1990. DHHS (PHS) Publication 91-50213.
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Por lo tanto, los restaurantes, cafeterias y establecimientos de servicio de comida rapida poseen una
responsabilidad especial de provocar la comida saludable proveyendo comida que lleve a las personas a

conocer las recomendaciones de las Guias Alimentarias de una forma atractiva y sabrosa. (Reichler, G. 1998)

En 1995, las encuestas realizadas de siete de las opciones de menu de mayor demanda en los
restaurantes encontraron que Unicamente tres cuartas partes de los platos probados, que eran identificados
como saludables, estaban conforme al criterio de no méas de 30% de calorias de grasa y no méas de 10% de
calorias de grasa saturada. (Reichler, G. 1998)

Segun un estudio realizado pora determinar las actitudes, conocimientos y practicas de los chefs
respecto a las preparaciones de comida saludable conforme las Guias Alimentarias de los Estados Unidos,
demostr6 que la mayoria de chefs piensan que los clientes no se preocupan por las Guias Dietéticas y de
nutricion. Aungue mas de dos tercios de los chefs encuestados respondieron correctamente las preguntas
sobre la composicidn de los alimentos y cémo la cocina afecta al contenido nutricional de los mismos, todos
los chefs se presentaron confundidos acerca de la grasa y colesterol en la comida y en el organismo.
(Reichler, G. 1998)

Segun lo expuesto anteriormente, la demanda del consumidor de preparaciones de comida saludable es
notable desde varios afios y se ha ido incrementando. A pesar de esto, los conocimientos y practicas de los
jefes de cocina no se han aumentado proporcionalmente con dicha demanda. Por lo tanto, es responsabilidad
del nutricionista y de los profesionales de la salud hacer notar esta carencia para realizar un cambio en la
salud del consumidor, como ellos mismos lo requieren. (Reichler, G. 1998)

c. Servicio de mend completo. El servicio completo incluye restaurantes tematicos, casuales,
familiares y elegantes. Entre estos, los restaurantes casuales y tematicos son los que tienen mayor demanda,
seguidos por los familiares. Los restaurantes mas refinados tienen tanto éxito; aunque aumentan sus ventas
ofreciendo platillos con precios rebajados. Un servicio excepcional es indispensable, para que el restaurante
de servicio completo sea mejor que los demas. El personal de atencion, los meseros, deben estar muy
entrenados y deben ser eficientes. Los restaurantes que cuentan con menis u opciones para nifios y otras
opciones de comida saludable tienen bastante éxito. Es recomendable que los duefios estén en el restaurante
ofreciendo un servicio mas personalizado al cliente. Opciones de combos, aunque generalmente se utilizan

en restaurantes de menu limitado, pueden ser una alternativa para cremento de clientela. (Spears, M. 1995)

d. Servicio de alimentacion para empleados. El servicio de alimentacion para los

empleados es un gran cambio. Aparentemente, puede traer un aumento en el costo y presupuesto del

establecimiento pero el objetivo es que al proveer comida a los trabajadores dentro del restaurante que
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exceda la calidad de las alternativas que se ofrecen en la calle, los empleados no quieran dejar el
establecimiento. (Spears, M. 1995)

e. Servicio de alimentacidn en instituciones educativas. El objetivo principal de los
directores de servicio de alimentacion en las escuelas es cuidar los costos. En una escuela, se debe eliminar
demasiada variedad en el mend, pues es un trabajo innecesario. Ademas, es aconsejable contratar a
empleados de medio tiempo, porque los beneficios para el personal suelen ser de alto costo para el servicio.
Es importante trabajar en base a un inventario para no quedarse con comida al final del ciclo escolar.
(Spears, M. 1995)

El nimero de articulos saludables en el menud debe ser grande. Ademas, a los estudiantes les agrada
tener productos de marca en el mend y opciones como las que se ofrecen en los restaurantes de menu

limitado. Opciones de ofertas también llaman la atencion de los estudiantes. (Spears, M. 1995)

Ademas, en las universidades debido al alce de las matriculas universitarias, los directores de servicio de
alimentacion de los campus estdn buscando maneras de recortar los gastos y aumentar las ofertas. Estos
directores deben hacer todo lo posible por ofrecer buena calidad de comida a precios accesibles para no
causar que los estudiantes coman fuera del campus. Hoy en dia, los estudiantes demandan y prefieren
comida fresca y saludable con variedad de opciones. Cada vez mas universitarios estan interesados en una

buena nutricién que en los afios pasados. (Spears, M. 1995)

f. Hospitales. En un hospital se necesita un servicio de alimentacion especial. La colectividad
hospitalaria estd formada por personas enfermas que necesitan atencion especializada. En la mayoria de
centros hospitalarios también debe contemplarse la programacion de la alimentacion del personal, que
corresponde a una colectividad sana. Algunos hospitales disponen de un restaurante que proporciona la

comida a los familiares de los pacientes ingresados. (Sala, J. et al. 2002)

La alimentacion en los hospitales y centros de salud presenta una gran problematica por diversas
razones, como la falta de profesionales capacitados para confeccionar un plan alimentario adecuado a las
necesidades. Ademas, también se debe tomar en cuenta los eventos especiales que se llevan a cabo dentro del
hospital. (Sala, J. et al. 2002)

La alimentacién hospitalaria abarca dos grupos. Primero, la alimentacion normal, corresponde a los
pacientes que por su enfermedad, no requieren modificaciones especiales en su alimentacion. Segundo, la
alimentacidn especial, que corresponde a los pacientes que necesitan para su recuperacion intervenciones
especiales en su alimentacion. La alimentacion normal es la dieta basica. Esta dieta basica debe estar bien

estructurada, ya que de ella deberan derivar las dietas terapéuticas (Sala, J. et al. 2002).
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g. Hoteles. Los directores de la comida en hoteles y moteles estan buscando la manera de proveer
servicio valioso al cliente, sin la necesidad de sacrificar las ganancias. La antigua creencia de que los
restaurantes de los hoteles son inferiores a aquellos independientes, ya no es verdad. Ahora, los restaurantes
de los hoteles, incluso tienen nombres que no se relacionan con el hotel y ocupan el mejor lugar del edificio.
(Spears, M. 1995)

Los restaurantes de los hoteles se estan volviendo mas casuales e informales. Los buffets de desayunos y
almuerzos con precios bajos se estan volviendo populares. Mientras que, dentro de las cocinas, se estan
aplicando formas rapidas de la elaboracion de la comida, gracias a la comida preparada que se encuentra en
el mercado. Por otro lado, el servicio de <<desayuno a la cama>> que se inici6 en Europa, se estd
expandiendo por toda América. En los Gltimos afios, ha habido un aumento de los restaurantes que ofrecen

este servicio a otros periodos que no sea el desayuno, incluso a cualquier hora de la noche. (Spears, M. 1995)

h. Supermercados. Los supermercados y los restaurantes estan intercambiando técnicas de
mercadeo. Los limites que separan los supermercados de los restaurantes se estan desvaneciendo cada vez
mas. Muchos supermercados estan vendiendo con mayor frecuencia productos gourmet de alta y refinada
calidad; por lo que las empresas especializadas que producen este tipo de articulos cada vez prefieren mas
distribuirlos por medio de supermercados. AUn mas, muchos supermercados sirven alimentos a la carta,
tienen panaderias, delicatessen, barras de jugos naturales y hasta kioscos completos donde se venden
comidas formales. Los salarios muchas veces son iguales o aun mejores que los que se pagan en los
restaurantes. Los consumidores estan muy satisfechos, porque gustan de comidas frescas que han sido recién
preparadas y también aprecian hacer una sola parada para adquirir todo lo que necesitan, aun la comida
preparada. (Spears, M. 1995)

i. Servicios de banquetes. Segin el manual de clasificacion de los EUA, los servicios de
banquetes (caterers) son establecimientos primeramente comprometidos en el servicio de comidas
preparadas y bebidas para bodas y banquetes en salones especiales para el efecto, mas que en locales
especificos para servicio de alimentos como los restaurantes. El servicio de banquetes es un trabajo dificil y
requiere excelentes habilidades de administracién. No obstante, con frecuencia los menus servidos en estas
actividades son previamente acordados y definidos con los contratantes, pues se trata de una ocasion especial
que no tendrd una recurrencia inmediata. En tal caso, los menus son usualmente muy especiales y, en
muchos casos, muy finos y especificos. Sin embargo, los administradores de estos servicios igualmente
deben cumplir con la responsabilidad ética de recomendar opciones saludables, nutritivas y a precios
razonables. (Spears, M.1995)

J. Tiendas de conveniencia. Las tiendas de conveniencia, particularmente aquellas ubicadas en

las estaciones de abastecimiento de combustible se han incrementado considerablemente desde los afios 90.
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El objetivo de estas operaciones ha sido mas que todo el de mejorar la imagen de la estacién, particularmente
orientdndose hacia la mujer, al contar con tiendas muy iluminadas, mejores comidas y personal muy bien
entrenado. La conveniencia del consumidor es el punto que ha recibido mayor atencion en estos casos.
Usualmente cuentan con los periddicos, café y servicio de panaderia, aunque algunas presentan opciones de

men( adn mas complejas. (Spears, M. 1995)

A. Planificacion de un servicio de alimentacion

Para ser un negocio competitivo en la industria de servicios de alimentacion, la planificacion del nuevo
servicio de alimentacion deberd empezar con la revisién del disefio de las instalaciones. Debera existir un
equilibrio entre la satisfacciéon del cliente y las adaptaciones de las instalaciones, las cuales deberan ser
financiera y operativamente efectivas y eficientes, previendo las necesidades que puedan presentarse en el
futuro. Las decisiones acerca de las instalaciones deberan hacerse considerando como elementos criticos la

disponibilidad de energia eléctrica, agua y espacio. (Bain, K. 2003)

Por lo tanto, el plan para cualquier servicio de alimentacion inicia con un proposito: La creacion de una
estructura fisica designada para adecuarlo a una necesidad particular. (Almanza, B. et al. 2000; Bain, K.
2003) Sin embargo, la planificacion de un servicio de alimentacion conlleva muchos aspectos mas que

deben ser tomados en cuenta para iniciar la empresa. (Almanza, B. et al, 2000)

1. Factores que intervienen en la planificacion de un servicio de

alimentacion. El factor econdémico debera considerarse cuidadosamente antes de la planificacion

debido a que se trata de un servicio de alimentacién de tipo comercial. Entre las funciones que necesitan de
dicho factor estan la produccidn; el servicio; y el mercadeo y ventas. Se debe planear adecuadamente cada
una de estas funciones de acuerdo a las necesidades del servicio y al mismo tiempo coordinarlas entre si.
Una buena planificacién para algunas funciones, pero deficiente en las otras ocasionara un desastre porque

una depende de las otras. ( Almanza, B. et al. 2000)

El mena es el principal mecanismo de control de las operaciones de un servicio de alimentacion y
constituye el centro en comln para todas las funciones del sistema. Controla cada subsistema y es el
principal determinante para el presupuesto. En una operacion nueva, el menu establece el disefio y el equipo
necesarios para producir las preparaciones que se incluyen. Al empleado, le indica el trabajo que debera
hacer; al mesero, la comida que debe servir; y al personal de lavado de vajilla, la cantidad y tipo de vajilla
que deberan lavar. Ademas, si es adecuadamente elaborado, deberd conducir a los clientes a seleccionar
opciones que satisfagan sus preferencias y que sean sugeridas por el sistema de mercadeo de la

administracion. (Spears, M. 1995)
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Asimismo, el plan para un servicio de alimentacion debera satisfacer al mercado, los empleados y a la
administracién, cada uno de los cuales deben ser considerados en igual magnitud. Algunas veces los que
realizan el plan estan tan preocupados con la satisfaccion de una necesidad en particular que fallan en poner
igual énfasis en las otras dos. A continuacidn se describira cada uno de los tres factores mencionados:
(Almanza, B. et al. 2000)

a. El mercado. La necesidad principal en cualquier servicio de alimentacion es satisfacer al
consumidor, quien elegira un servicio de comida en particular segun sus demandas sociales, psicolégicas, de
conveniencia, entre otras. Un gran nimero de individuos, desde jovenes a adultos, a la hora de comer estan
precisos, impacientes y quieren un servicio rapido, y con gusto aceptan servirse ellos mismos. Asimismo,

son atraidos por el glamour y el cambio, buscan variedad y diversidn. (Almanza, B. et al, 2000)

Mientras que las personas de mayor edad en sus tiempos de ocio, personas que estan cansadas y tensas,
y aquellas que comen fuera por negocios o razones sociales, desean un ambiente tranquilo para comer.
Algunas personas comen fuera porque encuentran el lugar placentero y calmado. Todos estos aspectos
deberan considerarse para conocer el mercado al que se introducira el servicio de alimentacion que se esta

planificando. ( Almanza, B. et al, 2000)

Ademas, debera considerarse que actualmente las distancias que separan a las diferentes culturas por
paises y continentes se han reducido increiblemente. Ahora se puede tener comunicacion internacional por
teléfonos celulares, enviar y recibir mensajes de texto de inmediato y ver television de cualquier lugar del
mundo. Todo esto permite también la propagacion de los diferentes productos y servicios que ofrece el
mercado en los distintos paises de todo el mundo. Es por ello que es necesario conocer la poblacién donde se
trabajard y la influencia que se ejerce sobre ella para poder ofrecer un servicio competitivo. La innovacion y

actualizacién es de vital importancia para el éxito del servicio de alimentacién comercial. (Spears, M. 1995)

Una de las principales falacias con las que lidiaban los operadores de servicios de alimentacién era el
hecho de servirle a una “clientela cautiva”, es decir, aquella que era fiel a un lugar en particular sin imponer
su critica de la comida, simplemente acudian a un restaurante porque era “su restaurante”. Tal vez, esto fue
apropiado hace quince o veinte afios, pero actualmente no es asi. Los consumidores son ahora mucho mas
sabios y exigentes para seleccionar la comida que compraran, sin importar el segmento de la industria que
mas frecuenten. Su gusto es especifico y desean aquellos productos que satisfagan su paladar y su deseo de

alimentarse adecuadamente. (Bain, K. 2003)

Como los servicios de alimentacion deben comprar y vender, y servir sus productos, estan intimamente
asociados con el mercado, tal vez mas que cualquier otro tipo de negocio, y esto significa que se debe hacer

especial énfasis en la planificacion que satisfaga las necesidades del mercado. Por lo tanto, es necesario
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conocer profundamente el mercado que se pretende satisfacer con el servicio de alimentacion que se

ofrecerd, tomando en cuenta las caracteristicas especificas de la poblacion objetivo. (Bain, K. 2003)

b. Los empleados. El segundo grupo cuyas necesidades deben ser cubiertas son los empleados
que trabajan en el servicio. La importancia de este factor es frecuentemente olvidada. Los servicios que
hacen el trabajo més dificil para sus empleados no sélo tienden a incrementar costos y a reducir la calidad de
los productos del servicio, sino que también desmoralizan al empleado con consecuencias que se tornaran en
otros problemas. Los diez aspectos a tomar en cuenta en recursos humanos, en orden de prioridad, son los
siguientes: una paga regular, un lugar seguro y limpio para trabajar, salario competitivo, el equipo adecuado,
ser suficiente fuerza de trabajo, seguro médico, horas reglamentarias, vacaciones pagadas y seguro de

compensacion. (Kinton, R. et al. 1995)

Controlar los costos de mano de obra en los servicios de alimentacién es tan crucial como el manejo de
los costos de produccién. Las prestaciones y los costos de mano de obra deben ser un 33% en los
restaurantes de servicio completo y 30% en los establecimientos de servicio limitado, segin la RNA.
(Sullivan, B. 2004)

Sin embargo, también deberan planearse normas para los empleados ya que cuando un empleado toma
una bebida extra o se lleva la comida gratis o la regala a un amigo no parece ser un gran problema, pero
cuando se le permite a un empleado llevarse algo, rapidamente se convierte en un permiso para los demas y
se origina un grande y costoso problema. Bruce Haskell, coordinador del servicio de alimentacién de la
Universidad del Estado de Michigan, ha estimado que el 90% de los empleados no estan propensos al robo
de comida, pero los administradores de un servicio de alimentacion no pueden estar satisfechos con que
nueve de cada diez trabajadores sean honestos. Se deben tomar medidas concretas para minimizar el dafio

potencial para la empresa causado por empleados deshonestos. (Pater, K. 2000)

La medida prioritaria es minimizar el acceso a areas de despensa o bodega y supervisar las salidas del
servicio entre otras medidas como monitoreo con cdmaras de video, etc. Los administradores y supervisores
deben estar alerta y aplicar las politicas de robo y el personal del servicio debe estar informado de las reglas

y las consecuencias de romperlas. (Pater, K. 2000)

c. La administracion. La tercera necesidad que debe ser considerada es la administracion o la
gerencia que juega un papel importante para mantener la organizacion y el orden, desde la planificacion
hasta el control del servicio ya establecido. Los costos deben ser controlados por razones presupuestarias; y
la seguridad y sanidad son aspectos por los que se debe preocupar también la administracion, asi como por la

contaminacion y dafio de la comida. (Almanza, B. et al. 2000)
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Aumentar la consistencia y calidad del personal de servicio y el trato al cliente es un problema que
enfrenta la Industria de servicios de alimentacion. Los administradores deberan generar una actitud amigable
que sea percibida como auténtica entre el cliente y el personal que les sirve. Este proceso requiere centrar
mas su atencién en los empleados del servicio y considerar cuidadosamente el papel de los mismos en la
estructura del negocio, poniendo especial énfasis en las técnicas utilizadas para regir el comportamiento de

los empleados. (Spears, M. 1995)

Asimismo, debera considerarse que si la meta principal del servicio de alimentacion es proveer un
servicio excelente al cliente, los sistemas de administracion deberan estar cambiando continuamente para
mejorar el servicio enfocandose principalmente en el cliente y el personal. Una adecuada manera de
administrar el servicio es procurar un equilibro entre las necesidades y preferencias de los consumidores y

las necesidades sociales y de motivacion de los trabajadores de la empresa. (Spears, M. 1995)

2. Pasos para la planificacion de un servicio de alimentacion. A continuacion

se presenta el patrén estandar que sigue normalmente un plan para un servicio de alimentacion: (Spears, M.
1995)

1°. Planeacion estratégica y conceptual: Se encuentra una necesidad y se realiza una decision. Se establecen
las metas, objetivos, misién, vision, el tipo de servicio y una estimacién de su tamafio. Toda hasta este
punto es conceptual.

2°. Se realiza una investigacion de mercado y se llevan a cabo los ajustes y modificaciones correspondientes
al tipo de servicio establecido.

3% Se selecciona el tipo de men( que se ofrecera caracterizard al servicio de alimentacién y se planifica.

4°  Se realizan consideraciones del capital requerido para invertir, el capital disponible y se realiza una
distribucion del mismo.

5°. Se elige un lugar para iniciar el montaje y se selecciona un equipo de expertos (por ejemplo, un
administrador de personal, un gerente administrativo, un arquitecto o un constructor). Se inicia el
disefio del lugar y de la construccidn (si se llevaré a cabo), y los demas miembros del equipo critican y
evallan durante el desarrollo de esta actividad.

6°. Se inicia el disefio de la construccion o remodelacion con la asesoria del equipo de expertos.

7°. Promocién del servicio de alimentacién.

a. Primer Paso: Planeacion estratégica. La primera parte del plan de un servicio de

alimentacion de tipo comercial es la planeacion estratégica, ya que como se menciond anteriormente,
constituye una fase conceptual que establecera los pilares para el resto de la planeacién del servicio. La
planeacion estratégica es un proceso que mantiene unido al equipo directivo de un servicio de alimentacion

para traducir la misién, vision, objetivos, valores y estrategias en resultados tangibles. Fomenta la
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participacion y el compromiso a todos los niveles de la organizacion con los esfuerzos requeridos para hacer

realidad el futuro que se desea.

Sin embargo, luego de elaborar la planeacién estratégica es crucial insistir en su cumplimiento y
compromiso por parte del equipo directivo, debido a que las causas principales de los problemas que pueden
presentarse para que la planeacion funcione rara vez son las deficiencias técnicas del proceso de planeacion o
los enfoques analiticos sino que los constituyen principalmente los problemas de la naturaleza humana, por
falta de compromiso y atencién. Dentro de la planeacion estratégica se encuentran los siguientes aspectos a
considerar: (Mintzberg, H. 1994)

La vision y la mision son dos conceptos que deberan desarrollarse en la etapa inicial de la elaboracién

del plan empresarial:

1) Mision. La mision es la razon de ser de la organizacion, es una descripcion de la razon
méas amplia que justifica su existencia y constituye la base para lograr una unidad de propdsitos en
dirigentes y trabajadores con el fin de desarrollar un sentido de pertenencia. (Ronda, G. 2005) En la mision
0 proposito se identifica, entonces, la funcidn o tarea basica de la empresa o de una parte de ésta. (Koontz,
H. et al. 2004)

La mision consiste en una amplia formulacion de los siguientes elementos: valores esenciales, &mbito
geografico, direccion, relaciones con quienes participan en ella y vision del futuro. (Koontz, H. et al. 2004)
Es el aporte mas importante y significativo a la sociedad. Sin la definicién clara de la misién, ninguna

organizacion puede progresar. (Ronda, G. 2005)

El proposito de una mision no es exponer fines concretos, sino dar una direccion general, una filosofia
que motive y sirva de guia al desarrollo de la organizacion. (Ronda, G. 2005) Indica la manera como una
organizacion pretende lograr y consolidar las razones de su existencia; sefiala las prioridades y la direccion
de las actividades, identifica los mercados a los que se dirige, los clientes a los que quiere servir y los

productos que quiere ofrecer. (Gomez, S. 1996)

Es muy importante que la mision exprese el servicio que presta la organizaciéon y no el producto que
vende. Ademas debe estar orientada hacia el futuro a largo plazo y no hacia el corto plazo y mucho menos al
pasado; debe tener credibilidad y todos la deben conocer, comprender y compartir. Debe ser simple, clara 'y
directa. Las misiones excesivamente largas, llenas de ideas, hermosos propdsitos y bellas palabras tienden a
no funcionar, sin embargo, debe ser Unica y tener cierto contenido intangible y ambicioso y estar relacionada

con resultados préacticos. (Ronda, G. 2005)
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2) Vision. La vision es un conjunto de valores y definicion de un estado deseado ideal que
se pretende alcanzar. La formulacidn de la vision es un paso decisivo porque a través de ella se logra
establecer con precision la definicion, en términos factibles, del estado deseado. Por ello debe generarse
con el corazon pero de forma estrictamente objetiva. (Ronda, G. 2005) Es un conjunto de ideas generales,
algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ser
en el futuro. (Gomez, S. 1996). Su principal fuerza no radica en su descripcién del futuro sino en un
proceso colectivo que sustituye el suefio o las indicaciones de una persona para convertirse en los deseos
factibles y compartidos de un colectivo. Esta concepcidn fortalece el liderazgo debido a que el lider logra
transmitir y retroalimentar su vision de futuro al colectivo, compartiendo el consenso que exprese los
anhelos, deseos e intereses colectivos. (Picaza, F. 2005) Por lo tanto, la vision es formulada por los lideres
y debe ser integradora, amplia, detallada, positiva, alentadora, realista, consistente y difundida interna y

externamente. (Gomez, S. 1996)

3) Los objetivos. Con la realizacion de los pasos anteriores se conoce la razén de ser de
la organizacién, es decir, su mision; el estado deseado que se quiere lograr, la visién; y su posicion
estratégica. Ahora es necesario definir como alcanzarla pasando del estado actual al estado deseado.
(Ronda, G. 2005) Los objetivos son los fines que se persiguen por medio de las actividades y representan,
no solo el punto terminal de la planeacion, sino también su finalidad que conlleva la integracion de
personal, la direccién y el control. (Koontz, H. et al. 2004). Los cuatro principios fundamentales que rigen

la prevision y la planeacion de los objetivos son:

- Precision: Deben ser entendidos por todos los subordinados y deben poder ser
verificados, cuando no puedan ser cuantificables, deben definirse los criterios para
evaluar su logro.

- Participacién. Son los elementos mas importantes de la efectividad de la
planificacion pues entre mas participen los subordinados mayor compromiso existira
en su cumplimiento de los objetivos.

- Integracién: Los objetivos requeriran integrar el mayor nimero de aspectos
relacionados.

- Realismo: Deben ser decisivos, retadores y factibles, que todos los esfuerzos se

orienten hacia ellos, pero que sean posibles de alcanzar. (Ronda, G. 2005)

Los objetivos son en realidad los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el
desarrollo de su vision y mision. Involucran a toda la organizacién y son definidos al mas alto nivel. Las
caracteristicas fundamentales de los objetivos son que sean medibles, que tengan un plazo para alcanzarlos y
que se defina a los responsables de los mismos. (Gomez, S. 1996) Es importante recordar que las intenciones

conscientes de la persona son los determinantes primarios de su motivacion para el esfuerzo de accion.
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Cuando las personas persiguen unos objetivos desafiantes desarrollan un mejor rendimiento que cuando

pretenden seguir objetivos mas féaciles de obtener. (Ronda, G. 2005)

4) Los valores. Los valores de una empresa de servicios de alimentacion son esenciales
para dar sentido y cohesion al esfuerzo de la organizacién a largo plazo, y hacen referencia al tipo de
empresa que se quiere llegar a ser, la dimension a alcanzar, la diferenciacion que se pretende
conseguir. (Ronda, G. 2005)

5) Estrategias comerciales en el tema de nutricion. Una estrategia es la adopcion
de los cursos de accion y la asignacién de recursos necesarios para su cumplimiento. (Koontz, H. et al.
2004) Dentro de las estrategias comerciales de nutricion de un servicio de alimentacién estan el valor
nutritivo de los alimentos, que puede ser utilizado como una herramienta de mercadeo y que busca mejorar
la salud de sus clientes, asegurar una buena calidad en los alimentos, y prestar un servicio con valor
agregado. (Schechter, M. 2005)

El cliente debe enterarse de las bondades de los alimentos del dia, para qué son buenos y qué beneficios
se obtienen con su consumo. Igualmente se les debe advertir sobre las precauciones que deben tener con
ciertos alimentos, en caso de que estos tengan algunas restricciones por motivos de salud. Debe informarse
también a los usuarios la cantidad de calorias que contienen las preparaciones, aunque puede parecer
contraproducente, para aquellas personas que viven constantemente al cuidado estético puede resultarles
bastante util y finalmente el cliente agradecera el interés por mantener en el mend el concepto de una

alimentacidn balanceada. (Schechter, M. 2005)

Las estrategias de ventas tienen un papel importante en el éxito de un restaurante, especialmente si se
asocian las necesidades del mercado y las preparaciones del mend. Y siendo que la demanda actual de
preparaciones nutricionalmente adecuadas es bastante significativa para ser tomada en cuenta en las
estrategias comerciales utilizadas en el servicio de alimentacion, es necesario desarrollar de ideas de menuUs

que sean rentables, exhibiendo sus propiedades. (Norris, M. 2004)

Las necesidades nutricionales de los clientes, entonces, deberian ser una preocupacion primordial en la
planificacion de los menus especialmente cuando las condiciones de vida de las personas les impiden el
tomar sus alimentos en casa. Aumentar la conciencia publica de la nutricién en la salud y el bienestar ha
motivado a los operadores de servicios de alimentacion a considerar la calidad nutritiva de las opciones del
mend. (Spears, M. 1995)

El interés en la nutricién es una tendencia que ha provocado la edicién de informes de entidades de
gobierno que se relacionan con el tema. Estas publicaciones aumentan la conciencia del consumidor hacia la
relacion que guarda la dieta con enfermedades crénicas no transmisibles tales como las enfermedades

cardiovasculares, el cancer y la diabetes. Pero no sélo las entidades del gobierno han puesto interés en la
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importancia de las preparaciones nutricionalmente adecuadas, sino que también la poblacién en general
conoce cada vez mas los riesgos de una alimentacion no balanceada. La estrategia nutricional, consiste
entonces, en aprovechar ese incremento del conocimiento nutricional en los individuos para captar su

atencién y al mismo tiempo favorecer su salud. (Spears, M. 1995)

Sin olvidar que un buen servicio de alimentacion esta en ofrecer productos competitivos, que sigan
todos los estandares de higiene, calidad y valor nutricional. (Schechter, M. 2002) Pero, es necesario analizar
la informacion referente al mercadeo y las relaciones positivas con los clientes para desarrollar estrategias
que fortalezcan todos los elementos de mercadeo (servicio, poblacion, precio, ubicacion, produccién y
promocidn) y esto ayudara a prestar servicios personalizados de alta calidad con beneficios especificos para
la poblacién objetivo; a cobrar un precio razonable, ni muy alto ni muy bajo; a hacer que el servicio sea
accesible (ubicacién) y que cubra la demanda en forma efectiva (produccién); y que se usen técnicas

apropiadas que motiven a la gente a confiar en el servicio (promocién). (Miller, J. 1999)

b. Segundo paso: Estudio de mercado para un servicio de alimentacién. Antes de montar un

servicio de alimentacion es vital realizar un estudio de mercado con el fin de obtener mas y mejor

informacion para tomar decisiones acertadas que favorezcan el éxito y el crecimiento.

1) Métodos de investigacion de mercado. El estudio de mercado debe realizase cuando

se desea abrir un negocio o cuando se va lanzar un nuevo producto ya que es necesario conocer el mercado al

que se esté ingresando. Para esto pueden utilizarse los siguientes métodos: (Picaza, F. 2005)

a) Entrevista personal: Un entrevistador conduce entrevistas siguiendo un cuestionario
especialmente elaborado para obtener determinada informacion acerca de lo que el cliente quiere y necesita

del servicio de alimentacidn. Es muy utilizada, aunque costosa.

b) Observacion: EI método de observacién consiste en colocar a una persona
(investigador) observando y anotando el comportamiento de los consumidores en los puntos de compra,
datos que luego serviran para generar conclusiones. Se deberdn observar los habitos, costumbres y
preferencias alimentarias de la poblacion objetivo, se observan también actitudes, palabras, gestos,

movimientos, etc. La ventaja es que se reconocen actos en lugar de aceptar solo los comentarios.

c) Encuesta por correo: Este método consiste en investigar la opinion de las personas a
través de un cuestionario que sera respondido por el consumidor. La ventaja es que tiene menor costo. Sin
embargo, tiene algunos inconvenientes cuando se obtienen escasas y poco representativas respuestas porque

solo responde un segmento de la poblacién.
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2.) Un estudio de mercado en Guatemala. Como ejemplo de un estudio de mercado en
el area de servicios de alimentacién en Guatemala se puede mencionar un estudio realizado para determinar
la demanda de comida gourmet en los sectores residenciales de la ciudad capital de Guatemala, financiado
por USAID/Land O’Lakes. La comida gourmet se refiere a productos de alta calidad dirigidos a

consumidores de gusto refinado y conocedores de los tipos y variedades de esta comida. (Kospin, M. 2004)

El estudio mencionado demostr6 que existe una alta demanda de productos nutritivos de tipo gourmet
particularmente en el sector masculino profesional. Este estudio consideré productos lacteos, embutidos,
café, helados y otros productos de alta calidad, importados y de precios altos. Esto indica que en Guatemala
el consumidor esté siendo cada vez mas exigente en cuanto a sus habitos de alimentacién y esta dispuesto a
gastar cantidades grandes de dinero cuando los productos son de buena calidad y de una composicion
nutritiva equilibrada. (Kospin, M. 2004)

c. Tercer paso: Planificacion del menu

1) Factores que influyen sobre lo que comemos. La eleccion del menl esta
determinada por el individuo y sus relaciones y necesidades emocionales. Cada uno tiene necesidades y
deseos que deben ser cubiertos para su propia satisfaccion. Los gustos y habitos en la comida del individuo
son influenciados principalmente por la educacién, el comportamiento de semejanza con el grupo y
antecedentes sociales. La sensacion de hambre influird también sobre lo que se come, cuando y en qué
cantidad. Ademas la poblacion con problemas de salud debe realizar consideraciones que influyen en la

eleccidn de alimentos. (Kinton, R. et al. 1995)

Comer es un medio para desarrollar relaciones sociales por lo que también influyen las necesidades y
preferencias de las personas con las que se comparten las comidas. Algunas veces se come menos no porque
se necesiten menos alimentos sino para cubrir un requisito emocional: por tristeza o depresion, o como

recompensa o invitacion. ( Kinton, R. et al, 1995)

También diversas creencias afectan las selecciones de la comida. Mucha gente cree que la comida
saludable no es deliciosa. En un estudio reciente aproximadamente la mitad de los entrevistados expresaron
creer que los alimentos que les gustan no son saludables para ellos; un 36% dijo sentirse culpable cuando

comen lo que les gusta. (Spears, M. 1995)

Lo que comen las personas es también influenciado por la cantidad de dinero que un individuo puede, o
decide gastar en alimentos y por la cantidad de tiempo que disponen las personas para su alimentacion. Asi

también la facilidad para obtener alimentos es un factor influyente; y los medios de comunicacion que hablan
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sobre comida sana, nutricién, higiene y brotes de intoxicacion por alimentos, también, afecta mucho la

eleccidn de las personas en alimentacion.( Kinton, R. et al. 1995)

2) El mend. EI meni es el documento de trabajo més valioso e indispensable para el
administrador de un servicio de alimentacién; ya que éste es un mecanismo de control y es el centro
alrededor del cual giran los demas aspectos del servicio pues en base a él, se determinan las actividades y
procedimientos a seguir, el espacio y disefio de la planta fisica, el equipo, el nimero y tipo de personal y el

presupuesto necesario.

Por lo tanto, el menu tiene influencia en los sistemas administrativos y debera guiar al cliente para
seleccionar aquellos platillos que le satisfagan y ademas convengan al jefe del servicio de alimentos; es en
gran medida responsable por la reputacion del servicio. EI menu es un procedimiento de comunicacién para

informar al cliente aquello que ofrece el dirigente del servicio de alimentacion. (Kinton, R. et al. 1995)

Los objetivos del men( consisten, entonces, en proveer educacién a los comensales e informarles sobre
los alimentos disponibles y sus precios; y también, en informar a los empleados sobre lo que ha ordenado el
cliente y que es lo que debe preparar porque el personal necesita conocer por adelantado aquello que se ha de
encargar, preparar y servir. La informacion del meni debe ser clara y por platos para que sea interpretado
con facilidad.

El contenido del menu crea una imagen que refleja el estilo global del restaurante. EI men( impreso
combinard con la decoracién del restaurante, serd atractivo y bien presentado, de forma que ayude a
promocionar las ventas, especialmente si los platos se describen de forma apetitosa. Este se considera como
un medio de comercializacién, particularmente cuando se utilizan fotografias de especialidades o platos del

dia, o para anunciar menus especiales para cenas, etc.( Kinton, R. et al. 1995)

Debe recordarse que las modas sobre alimentacién son cambiantes y que los clientes buscan platos
nuevos, combinaciones diferentes de alimentos e ideas frescas sobre menis. La descripcion del mend
aportara, cuando se considere apropiado, indicaciones sobre calidad, tamafio, preparacién y composicion del

plato. ( Kinton, R. et al. 1995)

La mayoria de las operaciones de los servicios de alimentacién no comerciales tienen un dietista
registrado entre el personal o un consultor en aspectos nutricionales para la planificacion del mend. Los
operadores de servicios de alimentacion comerciales fueron lentos en adoptar énfasis nutricionales en los
menus, pero ahora estan posesionando y comercializando la nutricion para responder a las demandas de los

consumidores y apara ganar un nivel mas competitivo. (Spears, M. 1995)
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3) Objetivos para la planificacion del menu. La planificacién del mend es uno de los

pilares principales para cuando se estad pensando en montar un servicio de alimentacién, ya que alrededor de

este se debera organizar todo el procedimiento que esto implica. Los objetivos para su planificacién son:

a) Satisfacer necesidades nutricionales

b) Complacer y agradar a comensales

C) Cumplir con los requerimientos de alimentacion solicitada

d) Utilizar recursos eficientemente

€) Mantenerse dentro del presupuesto (el cual se describira mas adelante).

f) Desarrollar controles y establecer parametros para evaluar cualitativamente y

cuantitativamente el mend.

g) Establecer reputacion en el uso de alimentos variados y de alta calidad.

4) Factores que influyen en la planificacién del mend. El punto crucial de la
planificacion del menu es hacerlo conforme el gusto del cliente y ésta deberia ser la preocupacion principal;
sin embargo, también debe tomarse en cuenta que el precio influye, en gran manera, en la seleccion de las
opciones del mend. Por lo tanto, a pesar de que satisfacer a los clientes es una preocupacion primara para
todos los administradores de servicios de alimentacion, producir opciones de men( a un costo aceptable tiene
prioridad. (Spears, M. 1995)

Tanto la satisfaccion del cliente como las decisiones de administracién deben estar involucradas en la
planificacion del mend, por lo tanto, entre los principales factores que influyen en su estan: (Spears, M.
1995)

a) Satisfaccion de cliente. Los factores socioculturales determinan los productos y los
servicios que el cliente desea. Estos involucran las costumbres, los valores, los habitos y las caracteristicas
demogréficas de la sociedad en la cual funciona la organizacién del servicio de alimentacion. Deberian,
entonces, ser considerados en la planificacion de los menls para satisfacer a los clientes. Sin embargo,
probablemente los factores mas importantes para satisfacer a los clientes son los factores estéticos, de sabor,
textura, consistencia y de apariencia de las opciones de menu. Los alimentos con sabores similares o iguales,
generalmente no deberian ser repetidos en una misma comida. La textura se refiere a la estructura de los
alimentos y se detecta por el contacto de los alimentos en la boca. La consistencia de los alimentos, es el
grado de firmeza, densidad o viscosidad. (Spears, M. 1995)

El mejoramiento de la satisfaccion del cliente no necesita milagros o millones. Algunas veces, cambios

modestos o ideas simples mejora la aprobacién de los clientes. En lugares estratégicos para captar audiencia,
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nuevas decoraciones o0 nuevos métodos de servicio pueden aumentar el interés en las personas y obligarlos a
regresar. (Sheriden, M. 2004)

El color en el plato, en la bandeja o en el mostrador de la cafeteria tiene una apariencia visual y ayuda a
comercializar los alimentos. La combinacion de los colores de las comidas siempre deberia ser considerado
en la eleccidn de las opciones de menu. La forma de la comida también puede ser utilizada para crear interés
en el menu a través de una variedad de perfiles en los cuales la comida puede ser exhibida. La combinacién
de los alimentos utilizando diferentes métodos de preparacion puede agregar variedad al mend. Los
alimentos preparados de la misma manera, generalmente, no deberian ser servidos en la misma comida,
excluyendo ciertas excepciones comunes como el pescado y las papas fritas, ya que ambos son fritos.
(Spears, M. 1995)

La consideracion de las preferencias y los habitos de alimentacidn, que son las practicas y las actitudes
asociadas a la predeterminacién de qué, cuando, por qué y cémo una persona va a comer deberian ser,
también, prioridad en la planificacion de los menus para un grupo poblacional en particular. Los patrones
culturales de alimentacién, las preferencias regionales de alimentacion y la edad son consideraciones
relacionadas con esto. Con frecuencia los planificadores de menus son influenciados por sus propios gustos

de los alimentos y combinaciones de alimentos mas que por los gustos de los clientes. (Spears, M. 1995)

Con el fin de satisfacer al cliente y lograr un buen posicionamiento, deben seguirse las siguientes
recomendaciones: La variedad en el mend debe ser una prioridad; los platillos tipicos de cada region deben
estar incluidos en el mend; se debe contar con un menu especial para ocasiones que asi lo ameriten; cuidar la
presentacion de los platos, la cual es fundamental y refleja la calidad; deben mantenerse normas de higiene y
servicio; y se deben variar constantemente los menus infantiles pues los nifios se cansan mas facilmente que
los adultos. (Schechter, M. 2002)

b) Decisiones de administracion. EI men( deberia ser visto como una herramienta de
administracién para controlar los costos y la produccion. Ciertos factores relacionados con la administracion
deben ser considerados en el disefio el mend, tales como, el costo de los alimentos, capacidad de produccion,

tipo de servicio y disponibilidad de alimentos. (Spears, M. 1995)

Los administradores de los servicios de alimentacién en una situacion competitiva deben estar
conscientes de los costos en todas las areas de operacion. Debido a que el menu es el mayor determinante del
precio para las opciones de alimentos, el administrador debe estar particularmente conciente de los costos de

cada uno de los elementos del men, tanto crudos como preparados. (Spears, M. 1995)

La capacidad de produccién ocupa un lugar importante entre las consideraciones administrativas. Para

producir un menU determinado se deben considerar muchos recursos de los cuales uno de los principales es
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el valor de la mano de obra. EI nimero de horas de trabajo asi como el nimero de personas con diferentes
habilidades en un tiempo dado, determinan la complejidad de las opciones de mend. (Mintzberg, H. 1994)
Debe monitorearse la productividad y controlar la efectividad de los empleados. Todo esto ayudara a tener
un mejor manejo de los gastos de trabajo. Si se observa alguna falla debe corregirse de inmediato para no

tener un costo de trabajo mas elevado de lo necesario. (Murray, L. 2005)

Es muy importante contar con un personal calificado, el cual proporcione una buena relacién costo-
eficiencia. Esto implica que por el costo de salario que se tiene para cada elemento del personal, se obtiene
trabajo efectivo de acuerdo al grado de calificacion y la determinacién del trabajador. (Sullivan, C. 2005)
Los dias libres que se daran a los trabajadores también debe ser considerado en la planificacion del menu
debido a que no es posible dar el mismo periodo libre a las personas con diferentes habilidades. En
operaciones con menu limitado, sin embargo, las variaciones en los empleados con diferentes habilidades
son menos importantes debido al proceso de estandarizaciéon del producto. La capacidad de produccién
también se ve afectada por las caracteristicas de las instalaciones de produccién de los alimentos y la

disponibilidad de equipo mayor y menor. (Spears, M. 1995)

El tipo de servicio es un factor de alta influencia en las opciones de menu. Un restaurante con servicio a
la carta tendran un diferente tipo de menu que una cafeteria de un colegio. Productos alimenticios que tengan
una larga vida util deberian ser seleccionados para menus en establecimientos donde la preparacion de

altimo minuto puede ser un problema, tal como, en hospitales. (Spears, M. 1995)

Los equipos para almacenamiento y servicio también afectaran la seleccion del mend que puede ser
ofrecido. La temperatura, color o la textura de algunas de las opciones de menud se deterioran durante el
tiempo entre la produccién de los alimentos y el servicio. Los elementos que presentan mayor problema en

este sentido deberian ser eliminados o0 modificados. (Spears, M. 1995)

La disponibilidad de alimentos determina las modificaciones al mend, pero actualmente el
mejoramientos en el transporte de alimentos, tanto nacional como internacional, y en la preservacion de los
mismos hacen que muchos alimentos que eran antes considerados estacionales ahora estan disponibles la
mayor parte del afio. Durante la época de cultivo, sin embargo, los alimentos locales frecuentemente son de
mejor calidad y menos caros que aquellos que son transportados desde mercados distantes y deberian ser
agregados en el men( es ese momento. Los administradores de servicios de alimentacion en pequefias
comunidades también pueden necesitar tomar en cuenta la frecuencia de entrega de varios distribuidores de

alimentos en la planificacion de los menus. (Spears, M. 1995)

d. Cuarto paso: Control de costos. Ahora, se realizara una revision de los aspectos

que involucran gastos, para poder orientarse correctamente en la programacion de las acciones a realizar para
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el establecimiento de un servicio de alimentacién. Existen en general cuatro categorias de gastos que son
parte de cada operacién de un servicio de alimentacion: alimentos, salarios, suministros y gastos directos.

Los gastos directos son los costos asociados con la operacion del departamento. (Richards, L. 1997)

Los costos por alimentos incluyen todas las compras de alimentos. Este total de costos debe ser
determinado por el servicio de alimentacién en forma diaria, semanal, mensual o anual. Para determinar los

costos de alimentos en un periodo, se utiliza la siguiente férmula: (Richards, L. 1997)

Inventario inicial + compras = Existencia de alimentos

Existencia de alimentos - Inventario = Costo de alimentos por periodo (Picaza, F., 2005)

1) Ganancias. Las ganancias dependen del volumen y los precios de venta; y de los

costos. EI método mas simple para determinar el margen de ganancias es el siguiente: (ADA, 2005)

Ganancia = Ganancia neta (sin impuestos) * 100

Ventas

A esta tasa también se le Ilama ventas netas, tasas de ganancia, margen operacional o tasas de
beneficios. Esta es la relacion mas importante utilizada en las operaciones de un servicio de alimentacion
porque muestra la ganancia de la operacién comparada con el volumen de ventas. Se utiliza para comparar el

rendimiento de una operacién con el de otras operaciones. (ADA, 2005)

2) Presupuesto. Un presupuesto esta definido como una declaracion financiera escrita,
expresada en términos numéricos, para un periodo de tiempo especifico. Es el proceso de planificar,
preparar, controlar, informar, utilizar y aplicar todos los procedimientos relacionados con la elaboracion del
presupuesto. (Sullivan, C. 2005) Constituye una herramienta para hacer examenes periodicos, redefinir las
actividades y establecer lineamientos. Debe ser efectivamente ejecutable y efectivo, para lo cual todos los
miembros del personal responsable de ejecutar el presupuesto deberian haber participado de alguna manera
en su elaboracion. (Spears, M. 1995)

Para saber cuantos ingresos se deben esperar para poder tener un servicio de alimentacién
financieramente exitoso, se debe saber exactamente cuales son los gastos totales que se tienen. Esta
informacion se obtiene con la implementacion del presupuesto. (Spears, M. 1995) Debido a que los
presupuestos generales de un servicio de alimentacidn representan la suma total de sus ingresos y egresos
con sus utilidades, superavit resultantes, el efectivo e inversiones de capital, si se elabora correctamente

constituird un medio para la combinacion de los diversos planes y fijara importantes estandares contra los
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cuales medir los progresos de los mismos. Por lo tanto, la planeacion presupuestaria debe llevar a cabo
cuidadosamente siguiendo los siguientes pasos: (Koontz, H. et al. 2004)

El primer paso, en el proceso de la planeacion presupuestaria es el desarrollo del presupuesto de ventas.
Varias influencias internas y externas deben ser consideradas en la construccion del presupuesto de ventas, lo
cual incluye una estimacion de las ganancias esperadas durante el periodo presupuestario. Los cambios en
los precios de todos los bienes y servicios relacionados también deben ser considerados, asi como, las metas
en ganancias. Deben establecerse las ganancias proyectadas de un determinado volumen de ventas, asi como
la habilidad para alcanzar ese objetivo. Otro factor a considerar, son las variaciones estacionales en las

ventas, igual que la segmentacion de las ventas en diferentes areas. (Spears, M. 1995)

El segundo paso, en el proceso de presupuestar es el desarrollo del presupuesto de gastos. Los gastos
en relacion a los niveles proyectados de ganancias deberian ser estimados para las distintas preparaciones,
la mano de obra y gastos de operacion. Entre estos se encuentran los costos de la materia prima, salarios y
prestaciones trabajo (empleados), material de mantenimiento, equipo de trabajo y otros. El presupuesto

permitira establecer el flujo neto efectivo del servicio de alimentacion. (Spears, M. 1995)

El tercer paso en el proceso de presupuesto involucra el desarrollo del presupuesto de efectivo, el cual
es la estimacion detallada de los gastos e ingresos en efectivo que se tendran a lo largo del periodo. El
presupuesto de efectivo es la herramienta que proporciona al administrador asistencia para coordinar el
ingreso y egreso de efectivo y para sincronizar las fuentes de efectivo con las necesidades del mismo. Ayuda
al administrador en la planificacion financiera de pagos voluminosos, tales como amortizaciones de

impuestos o de los pagos de seguros. (Sullivan, C. 2005)

El cuarto paso es el desarrollo del presupuesto de gastos de capital para inversion. Mejoramientos,
ampliaciones y reemplazos en las instalaciones, reemplazo de equipo, adquisicion de terrenos, son gastos de
capital mayores. Estas inversiones pueden planearse con el proposito de ampliar 0 mejorar sustancialmente
las operaciones, sin embargo, es necesario realizar una cuidadosa planificacion del presupuesto de capital
debido a la magnitud de los fondos involucrados y los compromisos de largo plazo. Existen varias
herramientas complejas para evaluar la rentabilidad de los proyectos, tales como el Valor Presente Neto
(VPN), que es el valor del capital en un periodo determinado bajo una serie de factores financieros
establecidos (tasa de inflacion, depreciacion, tasas de intereses pasivas); o la Tasa Interna de Retorno (TIR),
que es el porcentaje de rendimiento de la inversion a lo largo de un periodo determinado de tiempo. (Spears,
M. 1995)

El quinto y Gltimo paso en el proceso de formulacion del presupuesto es la elaboracion de la proyeccién

de ingresos, la cual estd compuesta por la integracion de los presupuestos de ventas y gastos, incluyendo la
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proyeccion de ganancias. El planificador de presupuestos puede calcular diferentes indices para determinar

si las relaciones entre gastos y ventas 0 gastos y ganancias son las adecuadas. (Spears, M. 1995)

Después que el proceso de planificacion presupuestaria ha sido completado, estos presupuestos deben
pasar por varias revisiones y aprobaciones antes de que se consideren finalizados. EIl presupuesto aprobado
se convierte entonces en la norma o la regla contra la cual se evalGan y comparan todas las operaciones.
(Spears, M. 1995)

3) Control de costos de mano de obra. Los costos directos son aquellos relacionados
con el pago de las horas de trabajo productivo. Los costos indirectos se refieren a actividades o beneficios
tales como vacaciones, dias de ausencia por enfermedad, dias festivos, alimentacién de personal y seguro de
personal. Pero los costos de trabajo, en general, estan directamente relacionados con la cantidad de
trabajadores que laboran y la cantidad del salario pagado a cada uno de estos. En el caso que los costos de
trabajo sean muy altos se debe disminuir el nimero de empleados, aumentar el nimero de comidas servidas
y mantener un control de trabajo efectivo. (Sullivan, C. 2005) EI control de costos de trabajo es utilizado por
los directivos para dirigir, regular y controlar las acciones de los empleados para obtener el desempefio que
se desea a un precio adecuado. En la mayoria de las organizaciones el costo de trabajo representa una gran

parte de los gastos del servicio de alimentos. (Gilmore, S. 1999)

Cuando el volumen de las actividades cambia, el nimero de trabajadores se debe ajustar. Tener la
cantidad apropiada de empleados de turno completo o de medio tiempo afecta el costo de trabajo por hora y
la eficiencia, dos puntos muy importantes que se deben de tomar en cuenta al momento de contratar al

personal. (Murray, L. 2005)

Normalmente los directivos financieros son los que tienen el poder sobre el costo de trabajo, sin
embargo ellos necesitan de informacién de los jefes de cada departamento para hacer cualquier cambio. Si se
mantiene este contacto se lograra tener un mejor control de costos y a la vez lograr alcanzar las metas y

objetivos de cada departamento. (Murray, L. 2005)

Hay dos puntos muy importantes en el control de costos de trabajo. El primero es la eficiencia de trabajo
que indica el tiempo que lleva hacer una actividad; y la segunda, el costo de trabajo por hora. Los factores
que afectan el costo de trabajo son el tipo de servicio, las horas de trabajo, la planificacién del mend, el
patron de mend, los tipos de alimentos, el tamafio y orden de la preparacion, la produccién, el servicio, el
equipo, las politicas del personal, sus horarios y Personal. (Murray, L. 2005) Se debe supervisar el trabajo
del personal con el fin de asegurarse de que se este cumpliendo esta relacion. En caso contrario, se debe de
proceder a un cambio inmediato. Se recomienda utilizar estandares de efectividad para poder medir la

calidad del trabajo de las personas. También es importante entrenar al personal de supervision. Se
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recomienda utilizar un sistema de calendarizacion en el cual se describa el trabajo especifico de cada
empleado. (Schechter, M. 2005)

4) Control de costos de energia. El costo elevado de la energia es la razon por la cual se
deben tomar en cuenta medidas para minimizar su uso de tal forma que no se vean afectados los procesos de
elaboracion de los alimentos. Entre los costos energéticos se encuentra la energia eléctrica, el gas como
combustible y agua (el agua también se considera, ya que es un recurso que implica un costo). Esto implica

energia en calentamiento, iluminacion, ventilacién, refrigeracion y agua caliente. (Sullivan, C. 2005)

Se recomienda establecer un programa de energia, en el cual se lleve un control de la relacion entre el
consumo de energia y la cantidad de alimento preparado. De esta manera se puede determinar si existe
siempre la misma relacién entre estos dos términos. En el caso que aumente el costo energético, pero no
aumente la cantidad de alimento preparado se debe de llevar a cabo un andlisis para determinar exactamente

el problema y asi poder repararlo. (Sullivan, C. 2005)

Entre los problemas que se pueden encontrar se encuentran: Equipo de refrigeracion viejo e ineficiente
(pérdida excesiva de frio, termostatos averiados); bombillas de alta iluminacién (estas bombillas pueden ser
reemplazadas por bombillas de bajo consumo e iluminacion similar); pérdida de agua por empaques
desgastados; pérdida de gas por mala regulacion de valvulas en los tanques de gas (esto también puede
representar un problema de seguridad); falta de entrenamiento del personal (ya que pueden dejar
entreabiertos los refrigeradores, abiertas las valvulas de agua, prendidas las luces cuando no se encuentran en
una habitacién). (Pavesic, D. 1999)

5) Control de costos de operaciones y gastos en general. Algunos de estos gastos
incluye: papel, material de limpieza, utilidades, reparaciones, reemplazos y mantenimiento de equipo.
Mantener un programa de mantenimiento de equipo ayudara a que los equipos tengan una vida mas larga 'y a
ahorrar el costo de reparaciones o reemplazo. Ademas, el control de la cantidad de papel y material de

limpieza que se utiliza disminuira los gastos. (Gilmore, S. 1999)

6) Calculos de precio de men0. El calculo de los precios del mend es el elemento que
sigue en la planificacion del mend, la cual puede ser una de las decisiones administrativas mas complejas. El
calculo de precios, debe considerar cubrir los costos de los alimentos, la mano de obra y los costos
operativos, tales como la renta, la energia y las promociones publicitarias. Otros conceptos que se deben
incluir, son la percepcion de valor (lo que el consumidor cree que cada opcién del meni vale) y la
competencia. EI administrador del servicio de alimentaciéon también debe estar conciente de lo que sus

competidores estan haciendo. (Spears, M. 1995)
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Probablemente la mejor manera de dar a las preparaciones el costo mas bajo posible es realizar
frecuentemente comparaciones entre los precios que ofrecen distintos proveedores de la materia prima.
Asimismo, los anuncios comerciales de alimentos que compiten con las preparaciones del servicio deben
tomarse en cuenta para la elaboracién del costo del mend; asi como las ofertas que ofrece el mercado de
alimentos relacionados con el tipo de mend que se ofrece en el servicio, considerando que éstas
generalmente, no reflejaran los gastos cotidianos que constituyen realmente para la empresa (Food Service
Manual). Por lo tanto, la definicion de precios es un quehacer constante para los administradores de los
servicios de alimentacién, ya que se deberan maximizar las ganancias, pero al mismo tiempo retener a los

consumidores. (Spears, M. 1995)

Es necesario cobrar precios razonables ya que las pequefias diferencias en los precios o en las politicas
de fijacion de precios pueden afectar mucho la medida en la que las poblaciones utilizan los servicios. Una
investigacion de mercado ayudara en gran manera a comprender lo que los clientes pueden pagar y lo que
estan dispuestos a pagar. (Haglund, E. et al. 1967)

Actualmente los sistemas de calculo de precios de menl son producto de sistemas computarizados, la
mayor parte de los administradores de los servicios tienen programas que incluyen un componente de

asignacion de precios al mend. (Spears, M. 1995)

Existen varios métodos para el calculo de los precios del mend. El que se usa méas frecuentemente, es en
el que se asigna al precio de venta un porcentaje por el costo de los alimentos y del costo de la mano de obra.
Miller en 1987, defini6 siete métodos para el calculo de los precios del mend; sin embargo, los tres que méas
se utilizan en los servicios de alimentacidn son los siguientes: el del factor, el de costo principal y el de costo
real. (Spears, M. 1995)

a) Método del factor. EI método de célculo del factor es también conocido como el
método del margen. El margen, es la diferencia entre el costo y el precio de venta, varia segin el tipo de
servicio de alimentacion. El porcentaje deseado del costo de los alimentos debe ser identificado o
seleccionado por la administracion y luego dividido por 100, para obtener un factor de precio. El costo bruto
de los alimentos se obtiene mediante la estandarizacion de recetas, actualizando periédicamente los precios
de los alimentos; luego este costo se multiplica por el factor de precio y como resultado se obtendra el precio

de venta: Costo bruto del alimento * Factor de precio = Precio de Venta en el mend. (Spears, M. 1995)

Por ejemplo, si el administrador elige un 40% del costo de los alimentos, el factor de precio seria 40/100
0 2.5. Para un alimento cuyo costo bruto es de Q 2.00, el precio de menu seria: Q 2.00 * 2.5 = Q 5.00 (Sala,
J. etal. 2002)
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Este sistema es preferido porque el proceso matematico es muy simple. EIl problema en este método es
que los costos aparte del precio de los alimentos no son identificados sino hasta el final del mes, igualmente
este sistema no considera la percepcion del valor que tiene el consumidor y tampoco si todos los clientes van

a pagar el mismo margen para todas las opciones del menu. (Spears, M. 1995)

b) Costo primario. El costo primario consiste en la determinacion del costo bruto de los
alimentos y los costos de mano de obra directa, pero excluye los costos por servicios, el mantenimiento y la
administracién. Por supuesto que este calculo se puede hacer en forma mucho mas minuciosa. (Spears, M.
1995) Obviamente, para este sistema se requieren estudios en cuanto a la carga de mano de obra para todos
los procesos. Esta es una complicacion adicional, pues estos indicadores pueden cambiar casi diariamente.

Para hacer este sistema practico, es necesario hacer una serie de hipdtesis y supuestos. (Spears, M. 1995)

c) Costos reales. Este sistema se puede utilizar en operaciones que mantienen un registro
detallado y actualizado de sus costos de operacion. El primer paso es, como siempre, establecer el costo de
los alimentos por medio de la estandarizacion de las recetas y la asignacion precisa de los costos de mano de
obra dentro del proceso. Luego se determinan los costos variables o directos, que fluctdan en proporcion al
volumen total de la produccién y las ventas, y los costos fijos o periodicos, que permanecen constantes
independientemente de dichas fluctuaciones; adicionando las ganancias requeridas como un porcentaje de las
ventas totales. En resumen, el costo real proviene de la suma del costo de alimentos, mas el costo de mano
de obra, mas los costos variables, mas los costos fijos, mas la ganancia. La ventaja de este método es que

incluye todos los costos reales de la operacién y la ganancia estimada para todo. (Spears, M. 1995)

e. Quinto paso: Ubicacion del servicio de alimentacion. para establecer la

cantidad de espacio apropiado para el servicio de alimentacion se debe tomar en consideracion los costos del
lugar, el propoésito y la economia de la operacion. Es necesario espacio suficiente evitando el exceso de

espacio que aumentara los costos de operacion, construccién y mantenimiento. (Almanza, B. et al. 2000)

La planta fisica de un servicio de alimentacion pequefio de tipo comercial incluye todas las areas en las
cuales los alimentos son recibidos, almacenados, preparados, y servidos. Los casilleros y cuartos para
empleados y los bafios para clientes y empleados deben ser considerados parte de la planta fisica. (Spears, M.
1995)

La distribucién del espacio con relacién a la inversion debera ser balanceada de acuerdo al tiempo
establecido durante el cual se ofrecerd el servicio en el lugar; a la necesidad de las operaciones; si se tiene lo
necesario para poder realizar una operacién eficiente; a los estandares deseables de apariencia, sanidad y
calidad de bienes de produccion y servicio; y a los costos inmediatos y futuros establecidos, depreciacion,

conservacion y mantenimiento. (Almanza, B. et al. 2000)
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1. Requerimientos de espacio para las areas del servicio de alimentacion. Un
espacio adecuado para la comodidad de los consumidores es importante. Los amontonamientos son
desagradables para muchas personas, aunque son mas aceptables para un servicio de comida rapida de bajo
costo que para un restaurante de lujo. Debe considerarse que el largo por el ancho de una habitacion, los
tamafios de mesas y sillas, y los arreglos para acomodamiento y objetos que son utilizados en la decoracién

interior afectaran la capacidad. (Almanza, B. et al. 2000)

Area de comida: El espacio para las 4reas de comida esta usualmente basado en el nimero de pies® 0 m?
por persona sentada multiplicada por el nimero de personas sentadas al mismo tiempo. Sin embargo, para
cubrir los requerimientos de espacio de cada uno de los consumidores se debera considerar la comodidad y el
tipo, calidad y tamafio del servicio. Nifios pequefios pueden necesitar sélo 8 pies® 0 0.74 m? para estar
sentados a la mesa, mientras que un adulto para comodidad requeriria 12 pies* 0 1.11 m?. (Almanza, B. et al.
2000)

En cuanto a las mesas debe considerarse que una mesa pequefia, entre 24 y 30 pulg?, es econémica pero
incémoda para las personas grandes, por lo que debera haber un balance entre ambos aspectos. El espacio
entre la mesa y la silla para los adultos usualmente debe ser de unos 24 pulgadas, y para los nifios de 18 a 20
pulgadas. Las mesas que tengan un ancho y alto igual deben ser colocadas juntas para una mayor flexibilidad
en los arreglos del acomodamiento donde se sientan las personas. La cantidad de equipo de servicio en el
area de comida y la forma de alineacion de las mesas van a determinar la zona de circulacion permitida para

cada asiento. (Almanza, B. et al. 2000)

Asimismo debe considerarse que los clientes son muy sensibles a la presencia de polvo, suciedad,
ventanas grasosas, paredes rotas, techos deteriorados, pisos sucios y alfombras desgastadas; por lo que la
limpieza y mantenimiento del area de comida necesita un cuidado continuo, y en muchos establecimientos

necesitan ser lavados, aspirados y trapeados cuando los clientes se retiran. (Spears, M. 1995)

Area de produccion: Una regla que usualmente se usa es la de designar un cuarto a la mitad del area de
comida para prop6sitos de produccién. Se entiende facilmente que los tipos y sistemas de produccién

rapidamente se ubican en esa relacion. (Almanza, B. et al. 2000)

La ubicacion del equipo y suministros de la cocina dependera de las opciones del meni que estén siendo
preparadas, asi también, el espacio disponible en las estaciones de trabajo de la cocina y el presupuesto de
operaciones. Las preferencias especiales del chef en términos de utensilios y la ubicacién de los mismos en
la cocina favorecen el establecimiento de un esquema que es vital para que la habilidad del chef en prepara

los alimentos se desarrolle apropiadamente. (Doty, L. 2003)
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Las areas de recepcion y almacenamiento: El personal de recibo necesita espacio para una mesa y tal
vez un archivo en el area de recibo; y una oficina puede ser planeada también en ésta area, para ser usada por
el personal de recibo, que debera equiparse con gabinetes adecuados, computadora, servicios de Internet, fax,
etc. La distribucién del espacio de recibo y almacenamiento debera basarse en las necesidades especificas
segun el mend que se sirve, la temperatura y humedad requeridas para el almacenamiento de las comidas, la
disponibilidad, fiabilidad, frecuencia y costo de las entregas y/o el abastecimiento y el mayor volumen para

quien se preparara dicha provision. (Almanza, B. et al. 2000)

El area de almacenamiento es principalmente importante en la operacion del servicio de alimentacion
porque une la recepcién con la produccion de los alimentos. Las instalaciones de almacenamiento de bajas
temperaturas y los cuartos secos deben ser accesibles tanto a las areas de recibo como a las areas de
produccion para reducir el tiempo de movilizacion que equivale a tiempo de mano de obra. (Spears, M.
1995)

Las areas de limpieza: Las mesas de trabajo y los lugares destinados al lavado deberan ser bastante

amplios para que esta tarea pueda llevarse a cabo en el orden adecuado. (Haglund, E. et al. 1967)

a. Area de lavado de platos: El espacio de lavado de platos debera ser suficientemente
amplio para que se coloquen los platos y luego puedan ser secados. Dependera mucho de las dimensiones de
las maquinas que se utilicen para el lavado y del volumen de platos con los que se cuenta. (1) Es necesario
contar con el espacio necesario para acumular los platos sucios. La longitud de una mesa de trabajo y de
lavado puede ser aproximadamente de 250 cm y el ancho 60 — 62 c¢cm, si se cuenta con un lavaplatos dobles
sus dimensiones seran de 70 x 40 cm, pero si s6lo es uno debera medir 50 x 39 cm. En ambos casos se
colocaran de modo que quede una superficie de trabajo a ambos lados del lavaplatos con una altura de 85 —
90 cm. (Haglund, E. et al. 1967)

b. Seccion de ollas y sartenes: Se necesita un equipo adecuado para completar todo el
trabajo que habra en esta seccion. Para determinar el espacio para ollas y sartenes, 40 pies® (3.74m?) es

generalmente el minimo para la unidad mas pequefia. (Almanza, B. et al. 2000)

C. Areade servicio de empleados: Los servicios para empleados debera incluir un area de
lockers y de descanso, bafios, regaderas, equipo para registro de tiempo de trabajo, lavamanos en las areas de

trabajo, y comedores. (Almanza, B. et al. 2000)

El espacio de oficina: dependera del nimero y actividades que se realizaran alli, el nimero y tipo de
equipo que se usard, y el nimero de personas que estaran alli al mismo tiempo. Se necesitara un espacio

especial para los archivos. La oficina mas pequefia para ser ocupada por una persona debera medir 6 x 8 pies
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(1.83 x 2.44 m). La ventilacion sera crucial en un area tan pequefia. Si cuenta con ventanas de vidrio en al
menos dos lados, dara la impresién de amplitud. Un espacio de 96 pies (8.99 m?) o preferiblemente 108 pies®

(10 m?) seré suficiente para acomodar a dos personas. (Almanza, B. et al. 2000)

En general, el espacio adecuado y una buena iluminacion son esenciales en cada area. Los pisos deben
ser de materiales no absorbentes especialmente en los bafios y en las areas de lavado. Deberan estar
localizados muy cerca del &rea de trabajo. Los bafios para los clientes deben ser accesibles para el area de
servicio. En la mayoria de los servicios de alimentacion comerciales, las areas de bafios estan decoradas en

armonia con el comedor. Las paredes deben estar tapizadas y el piso alfombrado. (Spears, M. 1995)

El disefio para una adecuada limpieza de todas las instalaciones debe empezar cuando éstas estan siendo
planificadas. El piso, las paredes, los techos deben ser construidos para un facil mantenimiento, y los
arreglos y disefios del equipo deben facilitar la limpieza. Las instalaciones para una adecuada disposicion de
la basura y desperdicios necesariamente deben evitar la contaminacion de la comida y la atraccion de plagas.
(Spears, M. 1995)

2. NUumero de personas permitidas. EIl nimero de personas que se sentaran al mismo
tiempo es el segundo punto de informacién necesario para calcular el tamafio del espacio requerido para el
servicio. EI nimero total de asientos requerido al mismo tiempo multiplicado por el espacio requerido para
cada persona sentada dara el niimero total de pies 0 m® necesario para el area de comida. (Almanza, B. et al.
2000)

El nimero de veces que se ocupa una silla durante un periodo determinado de tiempo usualmente se le
llama cambio o turno de mesa. Los turnos por hora multiplicados por el nimero de asientos disponibles da el
namero total de clientes que pueden ser servidos en una hora. Si la carga pico, es decir, el nimero de
personas servidas al mismo tiempo son conocidos, el nimero de asientos requeridos pueden ser estimados.
Esta influenciada por factores tales como la cantidad de comida consumida, lo elaborado del servicio y el

tiempo permitido para cada comida. (Almanza, B. et al. 2000)

Una comida de desayuno o de unos pocos platos puede ser comido mas rapidamente que una cena. Los
turnos pueden ser acelerados cuando la comida ha sido preparada anteriormente y donde los clientes se
sirven a ellos mismos y manejas sus propios recipientes. Los tiempos de turno de mesa se reducen en un 10
% cuando los clientes recogen sus mismos platos, de tal manera que las mesas estan disponibles para otros
clientes. (Almanza, B. et al. 2000)

La capacidad de personas sentadas tiende a ser mayor para cafeterias de servicio rapido que para

servicios a las mesas. Mientras el cliente puede utilizar del 25% al 50% del tiempo en una mesa esperando
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cuando se trata de servicio a la mesa, el cliente en una cafeteria de servicio rapido puede empezar a comer
tan pronto como se sienta. Una fila de cafeteria puede servir de 4 a 8 clientes por minuto, dependiendo de la
velocidad de los servidores, la rapidez de seleccion, influenciada por la cantidad y claridad de la

informacion, lo practico del disefio y el tipo de cliente. (Almanza, B. et al. 2000)

3. Instalaciones y acabados. Las instalaciones de mayor relevancia para la operacion son
las hidraulicas y sanitarias. Dentro de las instalaciones sanitarias estan los filtros canastas o coladores, las
cuales deben tener un dispositivo que evite la salida de olores, fauna nociva o agua contaminada hacia las
areas de trabajo. Estos no deberan ubicarse en el almacén de viveres, ya que es un area que debe mantenerse
seca, ni en la zona de distribucidn, ni en los comedores. La ubicacion de los filtros se justifica en las zonas de

limpieza de vegetales, frutas y de procesamiento de carnes y en el area de produccion. (Guerrero, R. 2001)

En el area de produccion se debera instalar un filtro colector con una sola salida de desagiie con una
trampa de grasa la cual es un sistema disefiado para capturar aceite, grasa y residuos provenientes del
desaglie de un restaurante. Las trampas de grasa varian de tamafio, hasta un méaximo de 5,000 galones o0 mas,
dependiendo del servicio de alimentacion, y necesitan mantenerse con cantidades bajas de grasa, para evitar

taponear el sistema de desagie o las lineas de drenaje. (Guerrero, R. 2001)

Para mantener este sistema funcionando sin problemas, hace falta limpiar las tuberias, y bombear la
trampa periddicamente, y para evitar esas operaciones tan costosas, el sistema puede ser tratado
biologicamente dos veces por mes para mantener las lineas de drenaje limpias y la grasa al minimo en la
Trampa. Las bacterias contenidas en los productos de mantenimiento bioldgico se alimentan de la grasa y el

sedimento que se encuentra en la trampa, inhibiendo la acumulacidn de los mismos. (Guerrero, R. 2001)

Las practicas periddicas de higiene de pisos y mobiliario fijo permiten mantener limpios y secos los
pisos, y asi se evitar el derrame de agua con riesgo para el personal. Los desagiies debe estar aislados del
area de comida para evitar que los malos olores sean percibidos por lo consumidores. En la zona de
perecederos se requiere de sistemas de desague para los refrigeradores y congeladores, pero no dentro de los

cuartos frios. (Guerrero, R. 2001)

Las instalaciones sanitarias deberan estar ventiladas y no deberdn situarse contiguas al area de
produccion o en los lugares en que se preparan o almacenan los alimentos. (15) Es imperativo el uso de
materiales que sean resistentes (de larga duracion) y de agradable presentacion; los muros externos pueden
ser de ladrillo, con recubrimiento de cemento y pintura, o azulejo, y deben estar pintados con colores claros,

vivos y de texturas lisas. (Guerrero, R. 2001)
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Dentro de las instalaciones del servicio de alimentacién deben considerarse ademas el uso de agua, de

instalaciones eléctricas, de gas y de vapor:

- Agua fria y caliente: Estos liquidos se pueden juntar mediante el uso de llaves
mezcladoras. Los equipos que requieren este tipo de Ilaves son los chorros que estan ubicadas en las areas de
preparacidn, coccién, lavado de bateria, vajilla y cristaleria. En los bafios se utiliza agua fria. (Guerrero, R.
2001)

- Eléctricos: Los contactos deben estar colocados en lugares visibles, con
protectores para evitar que se introduzca la basura o humedad, y a una altura promedio de 0.70 a 1.50m. Los
refrigeradores y congeladores deben estar conectados a una fuente directa y donde el personal no tenga
acceso a esa instalacién. Estos deben estar interconectados con la planta de emergencia para evitar que se

desconecten y proteger los alimentos que estan dentro de estos aparatos. (Guerrero, R. 2001)

- Gas: La Unica zona que requiere de este tipo de liquido es la de coccion. Se
recomienda la instalacién de una llave de paso para que sea operada s6lo en casos de emergencia, y asi cortar
el suministro. Por norma, este tipo de liquido se identifica en las instalaciones porque la tuberia o

conductores estan pintados de amarillo. (Guerrero, R. 2001)

- Vapor: Los equipos lo requiere son las marmitas, vaporeras, lavadoras de loza y
mesas con bafio maria. Se recomienda que cada equipo tenga su manémetro calibrado a la presion que se
requiere, la cual debe ser continuamente revisada para evitar riesgos de presion inadecuada de vapor. La
entrada de vapor viene de la fuente de origen, por lo que el personal no tiene acceso pero si puede detectar y

reportar cualquier anomalia.(Guerrero, R. 2001)

4. Ambiente. El concepto de ambientacion también es de importancia ya que influye en la
operacién de servicio y en el personal. Los elementos mas importantes son la ubicacién, ventilacion e

iluminacion. (Guerrero, R. 2001)

- Ubicacion. Dentro del contexto de la empresa, el servicio de alimentos debe estar en
un lugar accesible y estratégico, ya que tiene interaccion externa, con los proveedores, e interna, con los
usuarios. Debe contar con un area donde esté ubicado un vigilante para el control de entradas y salidas de
mercancia y proveedores. Debe evitarse el transito del personal ajeno al area y al servicio. (Guerrero, R.
2001)

- Ventilacion. Por la diversidad de transformaciones que sufren los alimentos, de vapor

a calor seco o refrigeracion, es relevante el tipo de ventanas o extractores que requiere cada tipo de
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ventilacion. Asi, cada area requiere de ventilacion con determinadas caracteristicas. En el almacén de
viveres, en el area de preparacion previa y ensamble, las ventanas deben colocarse en la parte superior de los
muros. Estas son tipo persiana, de tal forma permita la entrada del aire pero evite la entrada de lluvia. En el
area de coccion, las ventanas son espacios entre los muros, de tal forma que permitan la libre circulacién del
aire, en un solo sentido y aprovechar la extraccion de vapores y calor de la campana de extraccion. En la
zona de distribucion y comedores, la ventilacion esta acorde a la arquitectura del servicio para una

ventilacion adecuada en las horas pico de consumo de alimentos. (Guerrero, R. 2001)

- lluminacién. Por la continuidad en la operacion del servicio, es necesario que esté
iluminado de forma permanente; por ello, se requiere de medios que ahorren el consumo de energia eléctrica
y que cumplan con la iluminacion. Para esto se debe utilizar luz neén, con plafones cubiertos de acrilico, los

cuales permiten la difusion de la luz. (Guerrero, R. 2001)

5. Catalogos. Para describir los articulos, materiales e insumos que se requieren para el
desarrollo adecuado de los procesos en la preparacion de alimentos se deben establecer los catalogos por tipo
de insumo o procedimiento. En ellos se describen las caracteristicas y aplicaciones de los elementos y esto
permite la planeacion y organizacidn de los recursos materiales a cuerdo a las necesidades reales. Los

catalogos mas usuales son los siguientes: (Guerrero, R. 2001)

a. Catalogo de mobiliario y equipo. Su objetivo es definir las necesidades de equipo y
mobiliario con base en la productividad. En este catalogo se describen los articulos en sus dimensiones y
capacidades, asi como las caracteristicas para su instalacion dentro del area que los requiere. En la siguiente

tabla se muestra un catalogo general. (Guerrero, R. 2001)
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Catéalogo de mobiliario y equipo con base en volimenes de produccién
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Nlmero de raciones

Area Descripcién del equipo Menor | De70 | De140 | Mayor de
de 70 a 140 a 250 250
Bodega Qanrgqcuaerlgga;:scizzpensa con seis entrepafios 9 4 4 10
Archivero con cuatro gavetas tamafio oficio 1 1 1 2
Bote de basura rodante 1 1 2 2
Bascula de plataforma, peso mayor que 25 kg 1 1 1 1
Bascula de mesa con capacidad para 15 kg 1 1 1 1
Carro porta cajas 1 1 1 1
Congelador vertical 1 1 1 1
Refrigerador con capacidad segin volimenes 1 1 1 1
Mesa lisa con respaldo de 1.20 m 1 1 1 1
Escalera con cuatro entrepafios 1 1 1 1
Escritorio secretarial 0 1 1 1
Silla giratoria tipo secretarial 0 1 1 1
Computadora 1 1 1 1
Gabinete para expedientes personales 1 1 1 1
Err:\eie;racién Batidora de piso 0 0 1 1
Batidora de mano tipo doméstica 1 1 1 1
Bascula capacidad 5 kg 1 1 1 1
Bote para basura rodante 1 1 1 1
Carro transportador de bandejas 0 1 1 1

(Guerrero, R. 2001)
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Tabla 3

Catéalogo de mobiliario y equipo con base en volimenes de produccidn (continuacion)

Numero de raciones
Area Descripcion del equipo I\élenor De 70 | De 140 | Mayor de
e70 a 140 a 250 250

Licuadora capacidad de 15 L 0 1 1 1
Licuadora tipo doméstico 1 1 1 1
Mezcladora vertical 0 0 0 1
Mesa base para licuadora 0 1 1 1
Mesa lisa con respaldo de 1.70 m 1 1 1 1
Mesa lisa con respaldo y entrepafio 1.70 m 1 1 1 1
Mesa lisa con respaldo de 2.30 m 0 1 2 2
Mesa lisa con respaldo y entrepafio 2.30 m 0 1 2 2
Molina de carne con capacidad de 20 kg 0 0 1 1
Procesador de alimentos 0 0 0 1
Portacuchillos de pared 1 1 1 1
Rebanadora de carnes con capacidad 8 kg 0 0 1 1
Refrigerador con puertas de vidrio 1 1 1 1

Coccion Campana de extraccion 1 1 1 1
Carro con ruedas para cosas pesadas 0 0 1 1
Estufén con quemador 0 1 1 1
Estufa con seis quemadores 1 1 1 1
Horno panadero con dos divisiones 0 0 1 1
Horno doméstico 1 1 0 0
Horno de microondas 1 1 1 1

La_\(ado de Mesa lisa con respaldo con dos tarjas de 1.70 1 1 0 0

vajilla m
Mesa lisa con respaldo con dos tarjas de 2.30 0 0 1 1
m
Marmita 0 + + +
Olla de capacidad segun indicadores + + 0 0
Plancha freidora 0 1 1 1
Sartén eléctrica 0 0 0 +

(Guerrero, R. 2001)




Catéalogo de mobiliario y equipo con base en volimenes de produccidn (continuacion)

Tabla 4
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Nlmero de raciones

Area Descripcion del equipo I\élenor De 70 | De 140 | Mayor de
e70 a 140 a 250 250
Repisa de pared para especieros 1 1 1 1
Refrigerador de dos puertas de vidrio 0 + + +
Refrigerador tipo doméstico + 0 0 0
Vaporera de dos compratimentos 0 0 1 1
aDL:tS;rS'ebrl\J/?'C?g Carro portabandera para comensal 2 4 6 6
Mesa de vapor con bafio maria 1 1 1 1
Mesa lisa de 1.70 m 1 1 1 1
b:j\i/ﬁgo de Anaquel con seis divisiones 1 1 1 1
Mesa lisa con respaldo 1.70 m 1 1 0 0
Mesa lisa con respaldo 2.30 m 0 0 1 1
Magquina lavadora de loza + + + +
Direccion Archivero de cuatro gavetas tamafio oficio 1 1 1 1
Computadora con impresora 1 1 1 1
Librero 1 1 1 1
Cesto de papeles 1 1 1 1
Escritorio secretarial 0 0 1 1
Escritorio ejecutivo 0 0 1 1
Mesa para computadora e impresora 1 1 1 1
Mesa para juntas para ocho personas 0 0 1 1
Pizarron magnético 1 1 1 1
Sillas apilables para mesa de juntas 0 0 6 8
Sillén giratorio tipo ejecutivo 0 0 1 1
ﬁrtrj]apritgzge Bote para basura rodante 1 1 1 1
Estantes para enseres de limpieza 1 1 1 1
Dosificador de jabdn, toallas y papel 1 1 1 1

+ se refiere a que la capacidad depende del indicador.
(Guerrero, R. 2001)
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b. Catalogo de utensilios. Su objetivo es el calculo de las cantidades con base en la

productividad y las necesidades reales del servicio, asi como calcular los volimenes para reposicion o

circulacion permanente. Los utensilios estan identificados por areas. (Guerrero, R. 2001)

Tabla 5

Catalogo de utensilios segin volimenes de produccion

5 > S = «
e =) ) R
g8 |82 |58 5| %8| 8
Articulo E | g8 |gs5| 2 3 g
—_ Qo o = =
D L T 12} T
< S O 2 &) J
Abrelatas mecanico para fija a la mesa de 11
pulgadas.
Azucarera de vidrio, con tapa de acero inoxidable, 1
capacidad 300 g
Bandeja desechable para alimentos con cinco 1
divisiones
Batidor manual tipo francés (grueso) de acero 1

inoxidable en forma de globo de 30 cm

Bote para basura de polietileno de alta densidad,
redondo, con agarradera, con base rodable, de 70 x 1 1 1 1 1
60 cm con tapa de igual material

Cacerola budinera de aluminio triple, fuerte, de 2.8
mm de espesor, con didametros de 24,35,44 y 69 cm.
Cafetera de aluminio sencillo de 0.8 mm de espesor
con tapa y asas del mismo material. Capacidad para 2 2
5y8L

Cuchillo de acero inoxidable tipo carnicero con hoja
de 20 cm con 2.5 mm de espesor de acero al carbon 1 1
tipo 1 000

Cuchillo de acero inoxidable ondulado con hoja de
20 cm de largo

Cuchara sopera de acero inoxidable para integra
cubierto de mesa

Cucharita cafetera para integrar cubierto 1

Escurre verduras de aluminio doble de 3 mm de
espesor con patas de 40 cm de altura

Espatula corta tipo paleta de acero inoxidable, con
mango de madera de 17.5 cm de largo

Exprimidor eléctrico tipo doméstico 1

Jarra de vidrio con pichel y asa con capacidad de 2 L 1

Molde de cristal refractario 30 x 40 x 5 cm 1 1 1

Olla recta con tapa y agarradera de aluminio triple
fuerte de 2.7 mm de espesor, capacidad para 6, 9, 17 1 1
y 100 L




Tabla 6

Catélogo de utensilios segiin volumen de produccion (continuacion)
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Articulo

Almacén

Preparacion

previo

Cocciony

aderezo

Distribucion

Direccion
Limpieza

Pinza tipo tenaza para pan, de plastico duro de 30 cm

de largo

-

Plato principal de 20 a 25 cm de didmetro

Para pan o postres de 15 cm de didmetro

Plato para compota o fruta de 11 cm de didmetro

Portacubiertos de acero inoxidables para maquina
lavadora

Portacuchillos de pared de madera de encino de 10
cm de espesor, con ranuras para colocar utensilios

Rayador manual de cuatro lados tipo casero

Rebanador de verduras con cinco conos de cortes,
tipo doméstico

Recipiente para bebidas con asas y tapa de cierre
hermético, todo de policarbonato en diversas
capacidades (4,12y 20 L)

Salero de vidrio con tapa de acero inoxidable
capacidad para 30 g

Sartén de lamina negra de 40 cm de didmetro

Sartén conica de aluminio doble fuerte de 2.8 mm de
espesor con 24 cm de diametro con mango de
aluminio fundido

Tabla de policarbonato de una sola pieza de 45 x 30
X 2.5 cm para picado manual

Tapa base para bandeja de divisiones de 37 x 27x 5
cm de poliestireno de calibre 100 en color

Taza graduada de vidrio o policarbonato con
capacidad para 500 ml

Tazo6n para compota capacidad para 150 ml

Tazon para sopa o cereal, capacidad para 360 ml

Tendor de dos puntas de 39 cm de largo con mango
de madera

Tenedor de acero inoxidable para cubierto de mesa

Termometro para inversion en alimentos tipo pluma
con rango de 100°C

Tijeras para cortar pollo

Vaso de vidrio para diversos usos y voliumenes

(Guerrero, R. 2001)
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c. Catéalogo de alimentos. De todos los catdlogos, este es de suma importancia, ya

que sienta las bases para la adquisicién y abastecimiento de los viveres que se consumen en el servicio. Su
objetivo es garantizar una adecuada seleccion de alimentos de acuerdo con las necesidades planteadas y

autorizadas. La estructura del documento de basa en dos aspectos: (Guerrero, R. 2001)

1.) La identificacion de los alimentos por grupo principal fuente de energia, que se

muestra a continuacién: (Guerrero, R. 2001)

Tabla7

Clasificacién de los alimentos:

Grupo Alimento Grupo principal fuente de energia

1 Cereales De proteina

Leguminosas y oleaginosas

Carnes, aves, pescados, mariscos, huevos

Lacteos

Frutas De Carbohidratos

Verduras

Azlcar y mieles

Aceite y grasas De lipidos

O©| O N| O o | W DN

Alimentos procesados industrialmente

IR
o

Condimentos, aditivos y complementos

(Guerrero, R. 2001)
2.) y la descripcidon de cada uno de los alimentos de acuerdo con determinadas

caracteristicas las cuales son las siguientes: (Guerrero, R. 2001)

- Grupo principal fuente de energia

- Nombre y presentacién

- Descripcién por atributos fisicos, quimicos y biolégicos
- Composicién nutricional

- Técnicas de almacenamiento

d. Catalogo de ciclos de menu. Dentro de todos los catalogos de trabajo que

permiten la planeacion y ejecucién oportuna y adecuada, esta el catadlogo de ciclos de mends que constituye

un instrumento técnico permanente que permite ir incorporando en su contenido todo tipo de preparaciones
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para que, finalmente, se armonicen, de tal forma que se puedan estructurar infinidad de menus. (Guerrero, R.
2001) Los formularios y formatos que se utilizan para la planificacion de ciclos de menus se presentan a

continuacion segun el procedimiento ordenado que se requiere para dicho objetivo: (Dardano, C. 1988)

1) Caracteristicas de los comensales: Las caracteristicas que deberan tomarse en
cuenta para la creacion del men( son: edad, sexo, estado fisioldgico, actividad fisica, habitos alimentarios,
preferencia de alimentos, ocupacién, educacidn, nivel, econémico y motivacién. Esta informacion tiene
como objetivo adaptar la dieta al maximo de las necesidades fisioldgicas y sociales de los comensales.
(Déardano, C. 1988)

2) Numero de comensales: Debe conocerse para cada tiempo de comida, el nimero
exacto de individuos que se les brindara alimentacion, tanto para los dias ordinarios de trabajo, como para
los fines de semana y dias festivos para hacer un célculo exacto de las cantidades que hay que producir
evitando sobrantes. (Dardano, C. 1988)

3) Requerimientos y recomendaciones nutricionales: El céalculo de los
requerimientos puede hacerse a partir del simple promedio aritmético de los requerimientos dietéticos diarios
de los individuos a quienes se les proporcionara el alimentacion. Las recomendaciones de los nutrimientos se
expresan en términos de 1000 kcal que se calcula en base a los requerimientos energéticos y a las

recomendaciones de nutrientes por cada grupo de poblacion. (Dardano, C. 1988)

4) Patrén de menu: Este incluye informacion relacionada con el conjunto de tiempos
de comida, grupos de alimentos, alimentos incluidos en cada grupo y algunas preparaciones que no cambian
durante el ciclo. Se realiza de acuerdo al formato del men(; cada servicio puede tener un orden a seguir en el
formato de menU, que puede variar de acuerdo a consideraciones debidas al orden seguido durante el
despacho o bien la importancia que tenga cada opcién de mend, pero existe un orden que se ha seguido
tradicionalmente: (Dardano, C. 1988)

Tabla 8

Formato del menu

Desayuno

Almuerzo y cena

Fruta

Leche o sustituto

Cereal de desayuno o sustituto

Huevos o sustituto

Leguminosas

Fruta o postre

Pan

Grasas (mantequilla, margarina, crema)
Azucares (miel, jalea)

Bebidas

Sopa

Plato principal
Cereal del almuerzo
Vegetales o ensalada
Fruta o postre

Pan o tortilla

Bebida

(Dérdano, C. 1988)
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5) Distribucion de energia y macronutrientes: Esta distribucion en los diferentes
tiempos de comidas de que conste el mend, debe ser calculada evitando tiempos de comida con excesiva
cantidad de energia y otros muy deficientes. La distribucion ideal se presenta a continuacion: (Dardano, C.
1988)

Tabla 9

Distribucion porcentual del contenido de energia y nutrimentos del menu, segin tiempos de comida

Tiempos de Distribucion porcentual
comida
D R A D C
3 tiempos 30 - 40 - 30
25 - 50 - 25
25 - 33 - 42
4 tiempos 10 20 45 - 25
5 tiempos 10 20 10 45 15

(Dérdano, C. 1988)

6) Catalogo de ingredientes: Consiste en un listado de alimentos clasificados por
grupo y bodega si se considera importante, colocados alfabéticamente o usando el cédigo asignado en la
tarjeta de inventario. En la lista deben aparecer todos los alimentos que son usados en las recetas. En el

siguiente cuadro se presenta una guia que puede utilizarse para elaborar el listado: (Dardano, C. 1988)



Tabla 10

Catalogo de ingredientes

Grupo Descripcion de los alimentos que conforman el grupo
Avena en todas sus presentaciones, cebada, cereales modificados,
Cereales gall_etas, maiz en todas sus variedades proces_adas, salvac_jo, trigo,
tortillas, pinolio, sopas, pan en todas sus variedades, harinas para hacer
atoles en todas sus variedades, harina de trigo en todas sus variedades.
Granos Arroz, frijol en todas sus variedades, haba, lenteja, garbanzo, soya, maiz.
S | Oleagi Ajonjoli, almendras, mani, nuez, pistachos, semillas y pepitas en todas
2 eaginosas X
& sus variedades.
S , Azlcar y todas sus variedades, mieles de todas las variedades, jarabes de
@ | Azucares - . p .
3 todas las variedades, mermeladas, jaleas, almibar, cajeta.
M . Mantequilla, margarina, aceite y sus variedades, manteca en todas sus
Aceites y grasas -
variedades.
Alimentos Enlatados, aderezos, bebidas, concentrados, compotas, gelatina, flan,
procesados pudin
. Sal, consomé, vainilla, vinagre, levadura, saborizantes, ablandador,
Condimentos :
condimentos en polvo.
Rojas: dividirlas en todos los cortes de cerdo y res que de compran y sus
visceras si se incluyen en el mend.
Aves: dividirlas en las piezas y caracteristicas del corte de cada pieza de
Carnes pollo, pavo y sus visceras si se usan.
Pescado: fresco, entero, cabeza, en filete, en chuleta, salado, mariscos,
moluscos y crustaceos.
Embutidos.
Leche fresca en sus variedades y composiciones, evaporada,
condensada, en polvo.
& | Lacteos Yogurt y sus derivados
S Queso en todas las variedades que se usen
2 Crema
© Frescas y enlatadas
S Citricas: naranja, mandarina, lima, limén, toronja, pomelo
§ Frutas De pulpa suave: durazno, mamey, sandia, meldn, ciruela, uva, mora,
] fresa, jocote, zapote, papaya, kiwi.
De pulpa fibrosa: pifia, mango
De pulpa dura: manzana, membrillo, pera
Frescas y enlatadas
De hoja: lechuga y todas sus variedades, acelga, espinaca, berro hierbas
De céscara o pulpa con fibra: chilacayote, elote, ejote, arveja china,
Verduras esparragos
De céscara y pulpa suave: aguacate, tomate, miltomate, rabano, yuca
De tubérculo o raiz: zanahoria, cebolla, camote, papa
De semilla: chile de todas las variedades
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(Dardano, C. 1988)

7) Calculo de pedido de ingredientes: Debera utilizarse la cantidad de cada
ingrediente que se necesita segun la receta y anotar la cantidad en un formulario. A continuacion se presenta
un formulario sugerido. Al finalizar deben sumarse las cantidades y eso dara la cantidad de ingredientes

necesaria para preparar cada ciclo. (Dardano, C. 1988)
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Tabla 11
Formato de calculo de pedido de ingredientes

Descripcidn del

. Cantidad requerida Unidad Existencia Cantidad a solicitar
alimento

(Dérdano, C. 1988)
Tabla 12

Formato de calculo de pedido de ingredientes presentado por unidad de compra

Descripcién del

alimento Cantidad a solicitar ~ Unidad de compra  Cantidad a solicitar ~ Unidad de compra

(Dérdano, C. 1988)

f. Sexto paso: Promocion del servicio de alimentacion. una vez se haya

desarrollado el servicio de alta calidad, accesible y a precios razonables, y que los clientes estén dispuestos a
recomendarlo a otras personas, debe promocionarse o publicitarse el servicio de alimentacion. Las
recomendaciones no solicitadas que se transmiten de boca en boca llegaran efectivamente a una parte de la
poblacion objetivo, pero ser requiere de promociones adicionales para llegar a aquellas personas que todavia
no se han enterado del servicio. (Miller, J. 1999)

Para esto se deberan disefiar imagenes y mensajes referentes al servicio que respondan a las necesidades
y preferencias identificadas en la poblacion objetivo mediante el estudio de mercado realizado. Las
imagenes, o combinacion de palabras, fotografias, figuras, colores y sonidos, proporcionan la primera
impresidn de la organizacion. Si a la poblacién objetivo le agrada la imagen que se proyecta, seran atraidos
al servicio de alimentacion. Para que la campafia publicitaria tenga éxito en crear clientes leales, los servicios
que ellos reciban durante su visita deberan ser provistos en forma amable y deben cubrir sus necesidades y
expectativas. (Miller, J. 1999)

Uno de los pasos mas creativos y dinamicos del mercadeo consiste en identificar las técnicas
promocionales y los mensajes adecuados, que, dentro de las limitaciones de recursos, comunicaran mejor las
ideas clave a la poblacién objetivo para motivarla a asistir al servicio de alimentacion. Dependiendo de las
necesidades de dicha poblacién se deberan considerar las técnicas de bajo costo que promuevan la
informacion basica sobre el servicio y la imagen que se desea proyectar. Para esto pueden utilizarse tarjetas
informativas de bajo costo, volantes o panfletos de reaccion simple y de una sola pagina con la informacién

especifica que la poblacién objetivo requiere para asistir al servicio de alimentacion. (Miller, J. 1999)
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3. Lista de chequeo para la planificacion. Luego de la planificacion es de mucha

utilidad tener una lista para chequear que no se omita nada durante la evaluacion de todas las operaciones del
servicio. En el Anexo 1 se presenta una lista de chequeo que puede utilizarse como una guia para revisar
todos los aspectos que deben tomarse en cuenta para el desarrollo y planeacién de un servicio de

alimentacidn. (Almanza, B. et al. 2000)

B. Sistemas de un servicio de alimentacién

1. Sistema de compras

a. Adquisicion de alimentos. Una vez planificado el mend, deben realizarse diversas
actividades para convertirlo en una realidad. Una de las etapas iniciales y mas importantes es la adquisicion y
recepcion de los materiales necesarios para preparar los componentes del mend. Una compra realizada con
habilidad unida a una buena recepcidn puede influir notablemente para que sean maximos los resultados de

un buen mena. (Kinton, R. et al. 1995)

Existen cinco fases importantes que deben recordarse: establecer el tipo de mercado al que se acudira;
determinar las necesidades de compra; establecer y aplicar la especificaciones de compra; disefiar los

métodos de compra; y valorar la tarea de compra. (Kinton, R. et al. 1995)

Para las compras en necesario designar a un encargado que tomara las decisiones sobre calidad,
cantidades y precio que sean satisfactorias para los clientes del servicio de alimentacion y que permitan
obtener un beneficio. Puede ser el jefe de cocina, el dirigente, el encargado del almacén o puede designarse
un departamento encargado de la compra. La sabiduria de las decisiones del comprador se reflejara en el

éxito o el fracaso de la empresa. (Kinton, R. et al. 1995)

Por lo tanto, el comprador debe conocer la organizacion interna de la empresa, especialmente las
necesidades operativas y ser capaz de adquirir los productos necesarios a un precio competitivo, deben estar
al corriente de los métodos de produccion y de la forma en que van a ser utilizados cada ingrediente.
(Lendal, H. 1966) Debera utilizar las recetas estandarizadas para calcular las compras y minimizar la
pérdida. (Nannen, L. 1975) Ademas, los encargados de la compra tienen el desafio de seleccionar los

alimentos de mejor calidad al precio mejor con el valor nutritivo mas alto.

Para hacer una compra deberan realizarse las especificaciones pertinentes, las cuales constituyen un
conjunto de criterios sobre calidad, categoria, peso, tamafio, método de preparacidn, estado de maduracion,

edad, color, forma, etc. Una copia de las especificaciones suele darse al proveedor y al encargado de recibir
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los productos para que no existan dudas sobre lo que se necesita. Estas especificaciones facilitan los métodos

de célculo de costos y de control. (Kinton, R. et al. 1995)

b. El mercado. Dentro de la clasificacion del mercado esta el mercado formal, donde el
vendedor y el comprador se conocen; y el mercado informal, en el cual los precios y las 6rdenes de compra
son realizadas por teléfono o personalmente mediante un vendedor, es usualmente utilizado cuando el tiempo

es un factor importante. (Spears, M. 1995)

Quienes adquieren alimentos y bebidas deben tener conocimientos sobre los productos que van a
comprar, tales como: dénde ha sido producido; temporadas de produccion; costes aproximados; condiciones
de la oferta y de la demanda; leyes y normas que regulan el mercado y los productos; agentes comerciales y
sus servicios; procesado; requisitos para su almacenamiento; articulo y producto, clase y categoria. (Kinton,
R. et al. 1995)

Los mercados también pueden clasificarse segun el tipo de alimentos en el mercado; por los agentes de
mercado y canales a través de los cuales la mercaderia se mueve; y por el lugar del mercado en la estructura
del comercio. Los compradores seleccionan diferentes mercados para comprar las diferentes mercaderias.
Pueden comprar directamente a través del local, al por mayor, algunas veces puede comprar directamente de
la fabrica. (Murray, L. 2005)

Los mercados se conocen como primarios y secundarios o locales. Los mercados primarios son areas
centralizadas en donde los locales principales de la mercancia estan instalados; la funcién de los mercados
secundarios consiste en recibir el mercado primario, ellos distribuyen al mercado central. EI mercado directo
el crecimiento de la poblacion, el incremento del volumen y cambios del procedimiento han causado una
declinacidn en la importancia del mercado primario, tomando asi el mercado secundario muchas funciones

del mercado primario. (Kinton, R. et al. 1995)

c. Objetivos de la compra. Entre los objetivos de compra los productos pueden ser:
perecederos, como frutas y verduras frescas, productos lacteos, carne y pescado; de los cuales pueden variar
los precios y los proveedores y con frecuencia se utilizan métodos informales de compra. O pueden ser
alimentos béasicos, como productos enlatados, embotellados, deshidratados o congelados; en este caso, la
compra puede ser formal o informal y como estos alimentos son estables y pueden almacenarse con
facilidad, suelen adquirirse cuando existe una oferta para obtener ventajas en el precio al comprar en
cantidad. Y por ultimo, estan las necesidades de uso diario o por contrato que son suministrados

frecuentemente para mantener las cantidades estables. (Kinton, R. et al. 1995)



51

Para determinar la cantidad y calidad de los articulos a comprar debera basarse en las necesidades
operativas, deberan conocerse ciertos factores como el ndmero de personas que seran atendidas en un
determinado periodo de tiempo; la historia de ventas; y los tamafios de las raciones. El jefe de cocina y su
equipo deben establecer la calidad cuando se planifica el mend y deberan inspeccionar las mercancias a su
llegada. (Kinton, R. et al. 1995)

d. Procedimientos de compra. Antes de llevar a cabo algun procedimiento, las politicas
administrativas y financieras deben ser determinadas. Los métodos para la compra, deben de ser aprobados
por el administrador y son responsabilidad de la gerencia, por lo que ésta establece las politicas y
procedimientos, cantidad y calidad requerida. (Lendal, H. 1966)

En el mercado abierto e informal la negociacién es oral, en el mercado formal es por escrito y en el
método semi-formal, que son las compras que se realizan si hay una restriccion del tiempo, por el tamafio
pequefio de la compra o porgque son alimentos perecederos, las negociaciones pueden ser orales o escritas.
(Lendal, H. 1966)

Dentro de los procedimientos de compra el comprador usualmente contacta al proveedor por medio oral
0 escrito, el proveedor responde y luego el comprador compara los diferentes precios de los vendedores, la

calidad y otros factores antes de realizar la compra. (Lendal, H. 1966)

Algunos articulos pueden solicitarse verbalmente al proveedor, pero debe ser por escrito cuando de trata
de articulos alimenticios que incluyen especificaciones. Dichas especificaciones se realizan mediante la
solicitud de orden de compra que usualmente contiene dos partes: Las condiciones generales y las
especificaciones. Dentro de las primeras se incluyen sumision de muestras, inspeccion y certificacion de
calidad, empaque, facturacion y forma de pago. Y las especificaciones son descripciones precisas de calidad

y otros factores requeridos con el fin de satisfacer las necesidades de la preparacion. (Lendal, H. 1966)

La orden de compra deberd contener dos copias, de las cuales una se archiva en el departamento de
dietética y otra puede quedarse en manos de la persona que recibe y controla las entregas de mercaderia, a fin
de que se disponga de la informacién necesaria para verificar si los alimentos entregados cumplen con las

especificaciones solicitadas. (Kinton, R. et al. 1995)
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e. Documentos comerciales

1) Planilla de comparacion de precios o planilla de pedidos. Esta planilla puede utilizarse
cundo un cierto numero de proveedores tienen sus oficinas en las proximidades de la Institucion. EI nombre
de cada proveedor debera hallarse en la parte superior de la columna correspondiente a proveedores y a
medida que se reciben las cotizaciones se iran anotando en la columna que corresponde a dicho proveedor.
Cuando ya se halla recibido las cotizaciones, se compararan entre si y se decidird el proveedor cuya oferta

resulté aceptada. (Nannen, L. 1975)

2) Notas de entrega. Son enviadas junto con las mercancias suministradas como un medio
para comprobar que ha sido entregado todo lo solicitado en el pedido. La nota de entrega sera comprobada

también con el duplicado de la hoja de pedido. (Kinton, R. et al. 1995)

3) Facturas. Son notas enviadas a los clientes, indicando el coste de las mercancias
suministradas o de los servicios prestados. La factura serd enviada el dia en que son despachadas las
mercancias 0 que son prestados los servicios o posteriormente tan pronto como sea posible. Se realiza al
menos una copia de cada factura que se utiliza para practicar anotaciones en los libros de contabilidad,

comprobaciones de existencias, etc. (Kinton, R. et al. 1995)

4) Registro de la compra de alimentos. Un método sencillo para registrar las adquisiciones de
alimentos es utilizar una planilla en la cual se incluyen los costos de todos los alimentos adquiridos, dia por
dia, hasta la fecha de planilla, obteniendo asi totales diarios. El costo de los articulos adquiridos no-
alimenticios como elementos de limpieza y de papel, debe restarse del costo total, donde sélo debe figurar el

de los alimentos. Un ejemplo de planilla podria ser:

Tabla 13
Registro de adquisicidon de alimentos
Vendedor o Articulos no Total menos articulos  Total hasta la
Fecha Total
proveedor alimenticios no alimenticios fecha

1 Proveedor A Q 35,000 Q 35,000

Productos

manufacturados.

Proveedor B Q 12,000 Q12,000 Q 47,000

Panaderia
2 Proveedor C Q40,000 Q10,000 Q30,000

Provisiones

Proveedor D Q 45,000 Q 45,000 Q 122,000

Lé&cteos

(Nannen, L. 1975)
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5) Notas de crédito. Constituyen avisos a los clientes indicando los descuentos realizados por
mercancias devueltas o por ajustes realizados debido a errores por cobro de mas en las facturas. La nota de
crédito sera enviada tan pronto como se conozca que un cliente tiene derecho a la devolucion de una suma de

dinero que previamente ha abonado por una factura. (Kinton, R. et al. 1995)

6) Descuento por pago al contado. Constituye un descuento concedido por pronto pago. Al
final de un determinado tiempo elegido como un periodo contable, tal como un mes, se producen algunos
descuentos destacados. Para estimular a los clientes a pagar dentro del tiempo estipulado., los vendedores
ofrecen generalmente un descuento. Este es Ilamado descuento por pago al contado. Al ofrecer este

descuento, el vendedor puede inducir a su cliente para que pague mas rapidamente. (Kinton, R. et al. 1995)

7) Descuento comercial. Este es un descuento concedido por un comerciante a otro, una
deduccion del precio de catalogo de las mercancias anteriores de legar al precio en factura. En consecuencia,

la cantidad de descuento comercial no se refleja en las contabilidades. (Kinton, R. et al. 1995)

2. Sistema de recepcién. La recepcion de alimentos incluye una evaluacion en la cual se

confirma que se entregd la cantidad y tipo de alimentos que fueron ordenados. La rectificacion de los
errores puede hacerse mas facilmente cuando la persona que lo entrega esta presente por lo que puede ver el

error y devolver el producto a la compafiia proveedora. (Almanza, B. et al. 2000)

a. Recepcidn de alimentos. El espacio designado para la recepcion debe ser suficiente para el
volumen y tipo de mercaderia que se requiere y entrega normalmente. Al ingresar el producto debera
inspeccionarse el empaque, etiqueta, cantidad y calidad. El uso de equipo mévil serd una necesidad, debido a
que muchas de las entregas son productos pesados y numerosos. El flujo de material de recepcion a
almacenamiento y después a su procesamiento deberan ser tan cortas como sea posible, causando el minimo

de interrupcién de las secciones de trabajo. (Almanza, B. et al. 2000)

Los servicios pequefios podran necesitar inicamente una mesa en recepcion que debera disponer de una
balanza y demas equipo. El tamafio del area de recepcién para un servicio de alimentacién especifico, debe
tomar en cuenta la naturaleza y volumen del material que se recibe y que se entrega en cualquier momento.
Se debe contar con un piso que sea facil de limpiar y mantener; y es necesario contar con un area que

contenga el equipo de limpieza cerca de ésta area. (Almanza, B. et al. 2000)

Para el control de los proveedores, en la recepcion se debe disponer de un formulario en el que deben
contar los siguientes apartados: horario de entrega, vehiculo adecuado, calidad del producto, temperatura,
caducidad, etiquetado y embalaje. Se debe establecer una ficha de compra por cada producto. (Armendariz,
J. 2001)
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Entradas y salidas: La entrada de productos al almacén lo constituyen los géneros y otros productos que
adquirimos y que son almacenados para estar disponibles en el momento en que sean necesarios. La salida es
la retirada de géneros en el almacén para su transformacion en el proceso de produccién. Tanto las entradas

como las salidas han de ser registradas con los documentos pertinentes. (Armendariz, J. 2001)

b. Registro de la informacion. Basicamente, los instrumentos de registros serian las facturas

y los vales de salida: (Armendariz, J. 2001)

1) La factura: Es un documento justificante de la recepcién de un producto. Debera incluir
nombre y datos de la empresa proveedora, nombre y datos de la empresa receptora, nimero de factura,
denominacién del producto entregado, No. de unidades, fecha de la entrega, la firma del receptor y el precio
con el IVA incluido. (Armendariz, J. 2001)

Tabla 14
Ejemplo de una factura
SERVIAL S.A. Cliente. CIF/NIF 678965
Fecha: 21/04/2001 Restaurante Juanito
ALBARAN Cliente: 00345 Pso. De Gracia, 25
No. 00456 Ref: 435/01 23098 Robledillo
Referencia No. unid Descripcion Precio Importe
unitario
023 20 Sal fina. 1Kg 40 800
112 4 Tomate entero. Lata 4,600Kg 425 1.700
345 1 Pimienta en grano. Bote. 1Kg 1.200 1.200
Total 3.080
Observaciones Firma del Cliente
SERVIAL S.A Tel: 3434 93934
Poligono Industrial La Cerca. Nave 12. 23098 Robledillo.

Posteriormente, el Albaran servira para que en el momento en que se pase la factura correspondiente se
pueda cotejar la concordancia de lo que refleja la factura con los géneros que se han recibido. (Armendariz,
J. 2001)

2) El Vale: Es un documento interno que se utiliza para la retirada de géneros del economato
o del almacén. Existe original y copia, el original ira al encargado del economato y la copia la tendréa el Jefe

del departamento (Armendariz, J. 2001)

Tanto de las entradas como de las salidas se llevara un registro a parte, a través de un libro de entradas y

otro de salidas o mediante medios informaticos, lo que facilita la tarea. Se registran los productos que se
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reciben, el proveedor que los ha suministrado y la fecha de entrada, e incluso observaciones si hubiese lugar

a ello. Deben coincidir con lo que figura en los albaranes. (Armendariz, J. 2001)

Para la aceptacion de las mercancias que llegan se debera asegurar que se dispone de suficiente espacio
para su almacenamiento, que esta despejado el acceso a dicho espacio, que la temperatura, cantidad y calidad
de las mercancias es adecuada. No debe aceptarse un producto alterado ni los articulos que hayan rebasado
su fecha caducidad. (Kinton, R. et al. 1995)

c. Requisitos de sanidad y seguridad. Para cumplir con las regulaciones resulta esencial
estas practicas no solamente por ser requisitos legales sino también en beneficio de quiénes utilizan las zonas
de almacenamiento de las empresas. Las zonas de recepcion deben estar limpias y carentes de basura. Los

basureros deben estar tapados, deben vaciarse con frecuencia y mantenerse limpios. (Kinton, R. et al. 1995)

Todas las zonas de almacenamiento deben estar limpias y ordenadas. Debe disponerse de equipo y
materiales de limpieza que se mantendran separados de los alimentos. Todos los articulos seran almacenados
de forma segura, sin sobrecargar los estantes, los articulos mas pesados debajo de los mas ligeros. Las
personas no autorizadas no podra acceder a los almacenes ni a las zonas en que se entregan las mercancias.
(Kinton, R. et al. 1995)

3. Sistema de almacenamiento. La zona de almacenamiento se define como el conjunto de

locales anexos a la zona de recepcién y produccidn destinados a reunir y guardar los alimentos y otros
insumos. Estos locales deben estar construidos, equipados y dispuestos de manera que sus temperatura
interior sea compatible con la buena conservacion de los productos, independientemente de la temperatura
que haya en el exterior. En un servicio de alimentacion pequefio puede ser una despensa o bodega y

refrigeradoras. (Armendariz, J. 2001)

Las zonas de almacenaje deben ser clasificadas dependiendo del tipo de producto (tipo de alimentos o
insumo) y de sus necesidades de conservacion. Los productos segun su presentacion y otras caracteristicas
necesitan de frio, positivo o negativo, o de otras condiciones de almacenaje que no precisen frio. También la
cantidad de produccion condicionard el mayor o menor tamafio de las zonas o equipos necesarios para el

mantenimiento. (Armendariz, J. 2001)

Sin embargo, existen una serie de normas basicas para la colocacion de los productos, tanto de alimentos

como de otros insumos, en los lugares de almacenamiento:

- Los productos no deberan colocarse nunca sobre el suelo, deben estar en estanterias.
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- Debe existir suficiente separacion entre los productos para que haya una buena circulacion
del aire.

- Nunca se deben colocar las mercancias recién recibidas sobre las que llevan mas tiempo.

- Se deben separar los productos por su naturaleza.

- Los productos de limpieza se almacenara fisicamente por separado. (Armendariz, J. 2001)

4, Sistema financiero. En el control de costos se monitorean muchos aspectos como los

alimentos, trabajo, costos de operaciones y gastos generales. Si se controlan todas éstas areas se logra
mantener todos los gastos dentro del presupuesto. A continuacién se muestra como el supervisor puede

controlar el costo en todas las areas. (Gilmore, S. 1999)

a. Control de costos de alimentos. El costo de alimentos es un componente muy importante

en el manejo financiero y el objetivo es mantener el control de costos mientras se mantiene altos niveles de

calidad. Debe buscarse un balance entre el control cualitativo y cuantitativo. (Sullivan, B. 2004)

El costo de alimentos es el gasto que méas facil se puede controlar. Aunque cada organizacion gasta
diferentes cantidades, los principios en el control de costos en alimentos son los mismos en cualquier

servicio de alimentos. Estos principios son los siguientes. (Gilmore, S. 1999)

1) Compra de alimentos: El costo de los alimentos se ve afectado por los métodos de compra.
Las especificaciones de compra deben de realizarse siempre para asegurar calidad. Las especificaciones mas
efectivas son aquellas en las que se tiene indicado los diferentes niveles de calidad, dependiendo del uso que

se le va a dar al alimento. (Sullivan, B. 2004)

2) Recepcion y almacenamiento de alimentos: La cantidad y calidad de alimentos debe
verificarse siempre en la recepcion con el pedido que se hizo. Cualquier diferencia debe ser corregida. Los
alimentos que se deterioran son una pérdida de dinero, por lo que deben ser almacenados a una temperatura y
humedad correcta. (Pater, K. 2000) Deber4 comprarse Unicamente los alimentos que se pueden almacenar

adecuadamente y procurar el ambiente correcto con la temperatura correcta. (Gilmore, S. 1999)

3) Inspeccion: Dependiendo del tamafio de la organizacion, el control o inspeccion se hara de
acuerdo a las diferentes areas o si es pequefia la organizacion se puede hacer una sola. Al final de la
preparacién todo alimento que no se haya usado debe de ser regresado a la bodega. Debera calcularse la

cantidad de comida utilizada en el dia y registrarse el costo de alimentos en el dia. (Sullivan, B. 2004)

4) Inventario: Todos los alimentos que se compran deben de ser registrados en un inventario

fisico donde se deben incluir también los alimentos que se encuentren actualmente en almacenamiento.
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Aparte del inventario fisico se requiere un inventario perpetuo. Para mantener el inventario perpetuo es
conveniente utilizar un sistema de cardex de 5x7", en el cual se detalle cada alimento por separado. El
inventario fisico se hace contando la cantidad de cada alimento presente en la bodega. Esto se debe de hacer
por lo menos 1 vez al mes. El valor monetario del inventario fisico debe ser igual al valor del inventario
perpetuo. El costo de la comida en un periodo determinado es igual a: lo que se tiene al principio en el

inventario + las compras - lo que se tiene al final en el inventario. (Sullivan, B. 2004)

5) Seguridad: Asegurar la comida es asegurar el dinero. Las siguientes precauciones se deben
tomar para tener un buen sistema de seguridad: Asegurar las areas de almacenamiento durante las horas de
no operacién; permitir que solamente cierto personal tenga acceso a las llaves de los cuartos de
almacenamiento; llevar una lista de las personas que tienen acceso a las llaves en cualquier momento dado;
asegurar refrigeradoras durante las horas de no operacion; controlar la basura y los desechos de cada area.
(Sullivan, B. 2004)

6) Preparacion de alimentos: Lo mas importante en la preparacion de un alimento es el uso de
recetas estandarizadas las cuales han sido probadas anteriormente. El uso de estas herramientas impone
limites en tiempos y temperaturas, los cuales son factores importantes en el control de calidad, ya que los
alimentos de mala calidad no pueden ser consumidos y representan un gasto. (Sullivan, B. 2004). Utilizar
recetas estandarizadas, equipo adecuado y eficiente, el tamafio de las porciones estandarizadas afectan el
costo de alimentos.

7) Despacho o distribucién de alimentos: Todos los empleados deben recibir instrucciones del
tamafio de la porcidn a servir. Si no se toma en cuenta este Gltimo punto se pueden tener muy grandes
pérdidas a causa de porciones muy grandes. En el caso de que un comensal pida una doble porcién se debe
sefializar o indicar a la persona que cobra que lleva dos porciones en lugar de una. El uso descontrolado de
condimentos (sal, dressings y salsas) también puede representar un costo extra. En ciertos casos es

conveniente limitar el uso de estos o entregar la cantidad que se considere suficiente. (Sullivan, B. 2004)

8) Almuerzos para los empleados: Este es muy importante. Debera determinarse la politica a
seguir. Esta puede ser que los empleados paguen en su totalidad el costo de los alimentos consumidos; que
paguen un precio reducido de los alimentos consumidos; que recibanan el alimento como parte de su salario;
0 que reciban el alimento gratuitamente. (Sullivan, B. 2004) Normalmente no se deberian de dar almuerzos
gratis a los empleados. Sin embargo si se les diera un precio menor por ser empleados, este costo no entra

entre los costos de alimentos, sino que en el costo de trabajo. (Gilmore, S. 1999)
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9) Desperdicios: La situacion ideal consiste en eliminar por completo los desperdicios, sin
embargo, en la vida real esto no es del todo posible. Por lo tanto, se deben tomar las medidas necesarias para

minimizar lo mas posible la presencia de desperdicios. (Sullivan, B. 2004)

b. Utilizacién de registros para el control de costos. Los registros deben de ser tan
precisos como sea posible. Para obtener la informacion necesaria para el registro, los supervisores deben de
ver cual fue el precio exacto de cada gasto en cada una de las categorias. Los registros proveen la
informacion necesaria para hacer los presupuestos. Un buen registro permite utilizarlo como guia para la
planificacion en el futuro. El nimero de registros necesario va a depender del tamafio, tipo y politicas de la

organizacion. Solamente los que dan informacion util se deben de guardar. (Gilmore, S. 1999)

En un servicio de alimentacion, los registros necesarios incluyen todas las grandes operaciones. Se
necesitan registros para la orden y recepcion de alimentos, control de almacenamiento, produccién, servicio,
y conteo de comidas. (Gilmore, S. 1999)

c. Sistema de presupuesto. El ejercicio de presupuestar proporciona un procedimiento
organizado para planificar y desarrollar normas de desempefio en términos numéricos. La preparacion del
presupuesto requiere de una proyeccion de los costos (gastos) implicados en el manejo de un servicio de

alimentacidn. Entre éstos se encuentran los siguientes: (Sullivan, B. 2004)

El costo de materia prima, que depende del nimero proyectado de comidas a preparar y del costo de
cada comida. El resultado es la multiplicacion de estos dos factores. Se calcula determinando las horas
totales de trabajo y el costo de una hora de trabajo. Se deben tomar en cuenta otros gastos como las
bonificaciones, el pago de vacaciones, seguro del trabajador, indemnizaciones, horas extra y otros. (Sullivan,
B. 2004)

Ademas, el administrador del servicio de alimentacion debe proyectar el impacto de los cambios en el
men( y otros cambios operativos que pueden afectar la demanda de mano de obra en las operaciones.
Factores similares deberian ser considerados al proyectar los gastos para otras funciones operativas dentro
del servicio. (Spears, M. 1995)

En cuanto al costo de material de mantenimiento y utensilios, se tienen los gastos implicados en
materiales de limpieza, material desechable, vasos, platos, materiales de oficina y equipo pequefio. Es
importante llevar un buen control de todos estos materiales, ya que aunque su costo individual no sea
elevado, es posible que sumando todos, se podria tener un gasto significativo. (Sullivan, B. 2004)

Para el costo de equipo, en muchos casos, se deben hacer inversiones considerables. Esto es muy

importante, ya que un buen equipo implica una correcta elaboracion de alimentos. Dicha inversion representa
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un gasto grande pero el uso del equipo representa buenos resultados para el servicio de alimentacion. (Spears,
M. 1995)

Entre otros gastos que deben incluirse en el presupuesto estan la lavanderia de uniformes, costo de los
uniformes, utilidades (costos de electricidad, agua, gas), costo de capacitaciones (contratacién de un asesor
para educar y capacitar al personal), servicios por contrato (estos pueden incluir servicios de fumigacion,
basura, limpieza especial), reparaciones generales (estos incluyen plomeria, trabajo de electricista, reparacion

de equipo, mantenimiento de las instalaciones), entre otras. (Sullivan, B. 2004)

Se deben producir informes periodicos para evaluar el progreso de las actividades contra lo proyectado
en los presupuestos. El trabajo del administrador es entonces ir comparando estos informes periddicos contra
lo determinado en los presupuestos e ir haciendo los ajustes, cambios y enmiendas, segin el caso. Estas son

las herramientas béasicas y fundamentales para la buena operacién de un negocio. (Spears, M. 1995)

5. Sistema de produccic')n. La produccion es el proceso por el cual los productos y los

servicios son creados. En el contexto del servicio de alimentacion, produccién es la funcion empresarial de
convertir la comida en varios pasos de preparacion en menus de articulos que son servidos al consumidor. La
produccion envuelve planeamiento, control de ingredientes, produccion de métodos, calidad de comida,

productividad laboral y consumo de energia. (Atlas, C. et al. 1998)

a. Planeacion y organizacion de la produccion. Es el establecimiento de un programa de
accion para la transformacién de las fuentes en productos y servicios. El gerente identifica las fuentes
necesarias y determina como el proceso de transformacion debe ser disefiado para producir los servicios y
productos deseados. (Atlas, C. et al. 1998)

Para ofrecer un grado de excelencia en el servicio prestado, es importante cuidar el proceso de seleccion,
entrenamiento y supervision de los empleados que producen y sirven los alimentos. Los tres pasos generales
que incluye todo el procedimiento de produccién son: Preparacién preliminar, cocimiento de comida y

finalizado y separacion de porciones para servir. (Almanza, B. et al. 2000)

Los tipos de servicios que existen son el de cocinar-servir (preparacion de la comida del estado crudo);
montar-servir (toda la comida es comprada en su estado preparado de una fuente externa); cocinar-congelar-
servir (la comida es racionada y empacada para congelarse, luego se descongela, se recalienta y se sirve); y
cocinar-enfriar-servir (la comida es enfriada, empacada y se guarda en refrigeracion hasta que esta lista para
ser usada). El tipo de servicio que se ofrece en una cafeteria es el de cocinar-servir, ya que se trata de un

servicio de alimentacién pequefio y de menu limitado. (Atlas, C. et al. 1998)
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b. Sistema de medida de la productividad. La productividad es el parametro clave para el
rendimiento de un negocio. La medicion de la productividad en las diferentes areas de un servicio de
alimentacion permite a la administracion entender mejor donde se necesita invertir recursos adicionales o
mejorar los procesos y operaciones del servicio. Las estadisticas de productividad son necesarias para crear

estrategias y decisiones en cambios operacionales. (ADA, 2005)

Este sistema puede ser utilizado para determinar la relacién entre los insumos y productos utilizando
tanto medidas cuantitativas como cualitativas. Este sistema debe medir el efecto de los controles y la
retroalimentacion sobre el sistema y monitorear los resultados o productos para determinar si las normas de
trabajo son cumplidas o si hay algin obstaculo en el flujo de trabajo. Esta relacion es usualmente expresada

por la siguiente ecuacion: (ADA, 2005)

Productividad = Productos

Trabajo + capital + materiales

Los insumos son recursos utilizados dentro de la organizacion que incluyen trabajo, maquinaria/equipo,
materiales (comida y suministros), espacio, dinero, tiempo e informacion. Los productos son la comida y
servicios producidos por la operacién, la satisfaccion del cliente, calidad y responsabilidad financiera.
Debera haber una transformacion entre los insumos y los productos. La transformacién es el proceso en el
que los insumos 0 ingresos se convierten en productos mediante el trabajo en armonia de la organizacion del
servicio de alimentacion. La meta principal del servicio es la produccion de comida en la cantidad y calidad

deseada segun las necesidades de los consumidores. (ADA, 2005)

Otra medida cuantitativa utilizada en la determinacion de la productividad son las horas laborales. Estas,
normalmente, involucran el pago por hora que refleja las horas productivas que se trabajan actualmente mas
las horas no productivas ya sea por enfermedad, vacaciones o feriados por festividades. Sin embargo, para
determinar la productividad, solo se deben tomar en cuenta las horas de trabajo. Existen varias formulas que
son utilizadas para determinar la productividad mediante la comparacion de la comida en relacion con las

horas laborales. Entre estas encontramos las siguientes: (ADA, 2005)

Comidas/horas laborales = Total de comidas servidas/dia

Horas laborales productivas/dia

Minutos/comidas = Minutos de trabajo productivo/dia

Total de comidas servidas/dia
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6. Sistema de distribucion y servicio. En el modelo de los servicios de alimentacion, la

calidad de las comidas y la satisfaccion del consumidor son los principales resultados que se desean obtener.
El servicio de los alimentos al consumidor, es tanto un subsistema de modelo, como el objetivo fundamental

de la organizacion de un servicio de alimentacion. (Spears, M. 1995)

Una mala calidad de alimentos resultara en quejas y en la pérdida de consumidores. Las quejas sobre un
servicio pobre es algo muy comdn en la industria de los servicios de alimentacion. Las personas se sienten
frustradas y descontentas si después de haber hecho una gran cola por un largo periodo, les sirven el mend

equivocado o el menu es preparado de una forma diferente a lo que ellos esperaban. (Spears, M. 1995)

Los servicios de alimentacion pueden ser categorizados de diferentes maneras, habiendo una gran
variedad de ellas. Por ejemplo, se pueden dividir en tres tipos de servicios: El servicio en la mesa y
mostrador, el autoservicio y el servicio de bandejas. En muchos casos se da una combinacién de las distintas
categorias de servicios. (Spears, M. 1995)

a. Servicio de mesa y mostrador. Tradicionalmente, éstas han sido las formas mas comunes
de servicios en el segmento comercial de la industria. El servicio de mesa puede ser muy simple o
extremadamente elaborado; su caracteristica indistinguible es que el servicio es por medio de un mesero.
(Almanza, B. et al. 2000)

Sin embargo, en el servicio de alimentacidon de tipo comercial de meni limitado el servicio que
cominmente se ofrece es el de mostrador que generalmente se observa en el servicio rapido. Aqui las
personas comen solas o pueden relacionarse con los otros comensales. Este arreglo, ademas de proveer un
servicio mucho mas rapido para el cliente, es mucho mas eficiente para el establecimiento. En este tipo de
servicio, la persona que atiende el mostrador es responsable de tomar las érdenes, servir la comida, recoger
los platos y limpiar el mostrador. Generalmente tienen una altura entre 30 a 45 pulgadas de alto por 18 a 30

pulgadas de ancho. (Almanza, B. et al. 2000)

Para el éxito de estos tipos de servicios, la clave esta encontrar con un equipo humano bien entrenado.
También hay que planificar que el centro de trabajo sea conveniente, limpio y con el equipo adecuado.
(Spears, M. 1995)

b. Autoservicio. Hoy en dia, el autoservicio, ha adquirido un gran espectro, siendo una de las
mas comunes formas utilizadas en los servicios de cafeteria. El autoservicio es caracteristico de un menu
limitado en la industria de los restaurantes, con mostradores de servicio para recoger productos y con
ventanas para automovilistas. Otros autoservicios incluyen buffets, maquinas expendedoras, estantes de

refrescos, entre otros. (Spears, M. 1995)
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El servicio de cafeteria se caracteriza por la preparacion adelantada de la mayoria de los productos del
menu con autoservicio, con excepcion de las comidas calientes. Es una forma muy utilizada en los servicios
de alimentacién no comerciales en donde se provee de alimentacién para los empleados. El autoservicio de

las bandejas y los platos es una practica muy comun para reducir los costos de trabajo. (Spears, M. 1995)

c. Servicio de bandejas. El servicio de bandejas, donde la comida se lleva al cliente por un
empleado del servicio de alimentacidn, se usa generalmente en las instituciones de cuidados de salud y en los
servicios de alimentacion de los aviones. El servicio al cuarto es una variacion de este tipo de servicios. En
un servicio para una aerolinea, la comida es producida en una comisaria, se utiliza equipo especializado de
bandejas y equipo de soporte térmico es utilizado para el proceso de calentamiento, asi como equipo de
soporte frio. (Spears, M. 1995)

7. Sistema de mantenimiento. Los sistemas de mantenimiento aplicados a los servicios de

alimentacion comerciales de mena limitado, son procedimientos que deben ser cuidadosamente
seleccionados, disefiados e incorporados a todo el proceso de operacién del servicio. La higiene y el
mantenimiento son los Ultimos sistemas en el servicio de alimentacion y deben estar estrechamente
correlacionados con los demas sistemas de operacion. El area de recepcion de los alimentos debe ser
cuidadosamente revisada después de cada operacion y limpiada cada dia. Las areas de almacenamiento
deben ser programadas dentro de una agenda diaria de limpieza para prevenir infestaciones de plagas, como
roedores e insectos. Los utensilios de servicio, platos, equipo y las instalaciones mismas requieren de
limpieza continua. Cada vez que se prepara comida y se sirve, se debe realizar limpieza y saneamiento.
Actualmente la limpieza industrial se ha ido haciendo mas compleja, con diferentes tipos de agentes
quimicos para ciertos tipos especificos de suciedad y contaminantes, asi como distintos utensilios,

compuestos de distintos tipos de materiales. (Spears, M. 1995)

La limpieza de las instalaciones de un servicio de alimentacion es usualmente uno de los principales
centros de atencidn para los consumidores, esto frecuentemente es un factor determinante para su retorno al
servicio. El mantenimiento del equipo y de las instalaciones es también muy importante. La seguridad de
operacion estd también relacionada con las practicas de mantenimiento y limpieza. Por ejemplo, los
derrames que no se limpian apropiadamente pueden provocar accidentes, el acumulamiento excesivo de

grasa en las chimeneas y campanas de salida de humo, es la causa principal de incendios. (Spears, M. 1995)

El disefio en un servicio de alimentacion es basico para mantener altas normas de saneamiento. El
primer elemento a considerar en el disefio bajo esta perspectiva es la facilidad y la fluidez de operaciones
para efectuar la limpieza, lo cual indica que todo debe ser acomodado de tal manera que la limpieza y el

mantenimiento se facilite. El equipo y los accesorios deben estar dispuestos bajo un disefio tal que cumplan



63

con las normas de sanidad; asi, la basura debe estar totalmente aislada para evitar contaminacion de los

alimentos, asi como para contrarrestar la proliferacion de insectos y roedores. (Spears, M. 1995)

Ahora bien, que un servicio de alimentacion esté limpio no es suficiente, también debe ser higiénico.
Aungue muchas veces ambos conceptos se toman como sinénimos, no necesariamente significan lo mismo.
Limpio significa libre de suciedad y con una apariencia externa agradable, como un vaso brillante o un piso
libre de polvo y suciedad. Estos objetos pueden verse limpios en la superficie, pero pueden contener agentes
patégenos o contaminantes quimicos. Higiénico significa libre de organismos que causen enfermedades y de
componentes toxicos. La limpieza y el saneamiento son dos factores de preocupacion en el mantenimiento
de las instalaciones y el equipo del servicio de alimentacién, ambos forman la base de buenas normas de

limpieza en el servicio. (Spears, M. 1995)

La limpieza y el saneamiento en consecuencia, deben ser consideradas con mucha atencién durante el
proceso de disefio y planeacién de los sistemas comerciales de servicios de alimentacién. Estos elementos
deben estar presentes con excelencia e integridad, es decir, no solamente la apariencia externa de limpieza y
pulcritud, sino que exista conciencia de responsabilidad en el gerente y en todos los empleados de mantener
altas normas de mantenimiento, para asegurar un servicio de Odptima calidad al consumidor con
responsabilidad. Para esto, deben considerarse cuidadosamente todas las regulaciones oficiales y la teoria de

disefio, asi como todos aquellos elementos técnicos y cientificos que sean aplicables.



Il. JUSTIFICACION

Los servicios de alimentacion juegan un papel muy importante en la vida de las personas que comen
fuera de casa la mayor parte del tiempo. Es por ello que se desea establecer un modelo de un servicio de
alimentacion de tipo comercial, en el que se tomen en cuenta las caracteristicas de la poblacion objetivo
en la planificacion del menu y se logre crear un ambiente adecuado donde el comensal se sienta comodo y
pueda disfrutar de una comida de la mas alta calidad en cuanto a palatabilidad e higiene, y que realmente

cumpla con los requerimientos nutricionales de una persona promedio.

Para ello se registrara y sistematizara el proceso de montaje de un servicio de alimentacion hipotético
en Guatemala, con una perspectiva nutricional. Antes de iniciar cualquier proyecto debe contarse con la
capacitacion en el area pertinente, la cual es necesaria para visualizar de una manera real las ventajas y
problemas que en el mismo se pudieran encontrar. Por lo tanto, no es lo mismo que una persona con
conocimientos en el area de alimentos establezca un servicio de alimentacién a que lo lleve a cabo una

persona que no los tiene.

Sin embargo, se puede dar el caso que surja la necesidad de implementar un servicio de alimentacion,
pero no se cuenta con la experiencia ni los conocimientos necesarios en el area de alimentos. Para estos
casos se cred este modelo, asi como para aquellos en los que aunque se cuente con los conocimientos
necesarios en servicios de alimentacion, no se tenga la experiencia. Este modelo es, entonces, una guia
para toda persona que desee poner un servicio de alimentacion. Contiene el proceso de montaje de un

servicio de alimentacion hipotético en las condiciones econdémicas, sociales y culturales de Guatemala.
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I11. OBJETIVOS

A. Objetivo general

Desarrollar el planeamiento de un servicio de alimentacién hipotético de tipo comercial registrando
todas las actividades necesarias para sistematizar el proceso de montaje y desarrollo del servicio, desde un

enfoque nutricional, dentro de las condiciones econémicas, sociales y culturales propias de Guatemala.

B. Objetivos especificos

1. Crear una propuesta de un servicio de alimentacién de tipo comercial de mend limitado y

servicio rapido con opciones de menus saludables y de comida tipo gourmet.

2. Plantear el servicio de alimentacion de tal manera que refleje un ambiente familiar donde los

clientes reciban educacién alimentaria nutricional mediante el disefio del ambiente y la decoracién.
3. Ubicar, disefiar y equipar el local para el servicio de alimentacion hipotético.

4. Proponer menuds bajos en calorias para ser implementados en el modelo de servicio de
alimentacidn planeado.
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l1l. MATERIALES Y METODOS

Revisién de bibliografia sobre desarrollo y planeamiento de servicios de alimentacién, asi como

del area de administracion.

Elaborar un modelo de un servicio de alimentacion donde se definird la empresa, se establecera

de forma concisa su esencia.
Determinar el tipo de servicio de alimentacion y la poblacion objetivo

Describir las ventajas competitivas y distingos competitivos (estrategia) de la empresa de

servicios dentro de una perspectiva nutricional.

Sistematizar el proceso de montaje y desarrollo del servicio de alimentacion para alcanzar el

modelo hipotético propuesto, donde se involucraran las siguientes actividades:

1. Analizar la industria o sector y determinar las empresas que constituiran la competencia,
mediante un estudio del mercado. Registrar la importancia de la industria a nivel local, es
decir, el impacto que va producir en la poblacion objetivo de acuerdo a las ventajas

comparativas y beneficios que traera sobre los consumidores.

2. Entrevistar a personas relacionadas con la planeacién de servicios de alimentacion de tipo

comercial.

3. Planificar el menl que se ofrecera con base en las caracteristicas de la poblacién objetivo y

el tipo de servicio que se ofrecera.
4. Determinar el presupuesto para el desarrollo del servicio.
5. Establecer la ubicacion, disefio y equipamiento del lugar para el servicio de alimentacion.
6. Crear el sistema de compras, recibo y almacenamiento, produccién, distribucién de

alimentos, limpieza y mantenimiento y del sistema financiero del servicio de alimentacion

hipotético.
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VII. PLANIFICACION DE UN SERVICIO DE
ALIMENTACION TIPO COMERCIAL

A. Elaboracién del modelo

El modelo es una descripcion especifica del servicio de alimentacién de tipo comercial que se
desarrollara; definira el ideal al que se quiere llegar y la esencia de la empresa en proceso para

posteriormente detallar el procedimiento necesario para alcanzar dicho modelo.

Sin embargo, el procedimiento de desarrollo mencionado puede adaptarse a diferentes modelos, con
algunas modificaciones, pero siempre dentro del concepto de un servicio de alimentacién de tipo
comercial.

1. Definicion de la empresa. El primer segmento del modelo consiste en expresar el

proposito de la empresa, en describir su esencia y cual es en si el concepto que define la empresa modelo.
Se describe entonces la poblacion objetivo para posteriormente especificar su misidn, vision, objetivos y

valores. Todo esto encierra el concepto del modelo que se pretende alcanzar.

a. Propoésito de la empresa. El propésito principal de la empresa sera brindar una
alimentacion completa, saludable y placentera mediante la aplicacion de la tecnologia en los diferentes
procesos; administrando eficientemente los recursos que implican una correcta alimentacion, tomando en
cuenta factores nutricionales, de salud, econdmicos y sociales. Dicha alimentacion se ofrecera mediante
un servicio rapido de menu limitado, en un ambiente tranquilo y confortable donde el cliente tendra
acceso a una dieta adecuada nutricionalmente pese a que por las ocupaciones diarias se vea forzado a

comer fuera de casa y en un tiempo muy reducido.

Por lo tanto, la empresa procura cambiar el tabu de que la comida rapida, cominmente llamada por
su nombre en inglés “fast food”, es comida “chatarra” o dafiina para la salud. Su razdn de ser es, entonces,
constituir una opcion saludable de comida rapida para aquellas personas que conocen sobre una buena

alimentacion y tiene el deseo de mantener una dieta adecuada aun fuera de casa.

La empresa sera un servicio de alimentacidn desarrollado por profesionales en nutricidn quienes por
tener el papel de propietarios y no Unicamente de asesores o empleados, garantizardn en un 100% la
supervision nutricional del mend tomando en cuenta los buenos héabitos alimentarios para reducir tanto los
factores de riesgo de enfermedades cronicas no transmisibles como los de enfermedades transmisibles por

alimentos, manteniendo las buenas practicas de manufactura.
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La empresa asegurara al comensal que efectivamente el mend cumple con los aspectos saludables con los
que se promociona bajo el concepto de un restaurante donde son profesionales de la nutricion quienes
supervisan la elaboracion de los mends y toman las decisiones definitivas que rigen su estructuracion,

proveyendo la informacidn nutricional respectiva en cada preparacion.

Ademas se pretende aprovechar los productos naturales que identifican a Guatemala, un pais con un
suelo muy fértil y con grandes capacidades para generar empresas dentro de la Industria de servicios de
alimentacidn, donde se pueden producir una gran variedad de productos tropicales que tiene gran demanda y
que en Estados Unidos y Europa llaman “comida gourmet y postres” y frecuentemente se refieren a
Centroamérica como las “Economias de los Postres”, porque producen los mas exquisitos bananos, cocoa,
azucar, melones, pifias, vegetales y café. El café de Guatemala se encuentra entre los mejores del mundo y los

melones tienen muy buenos estandares de calidad y excelencia.

Todo esto se aprovechara elaborando preparaciones con productos nacionales con los que se identifica a
Guatemala y asi lograr una imagen internacional propia de Guatemala utilizando esa riqueza de frutas y
vegetales para proyectar un enfoque nutricional de las preparaciones que se ofreceran y dentro de ellas
elaborar “postres gourmet”. En este caso, el término “gourmet” se refiere a productos de alta calidad dirigidos
a consumidores de gusto refinado con un concepto nutricional, saludable y con buen sabor, algo que hasta no

hace mucho tiempo se creia que estaba divorciado de la comida gourmet.

La empresa transmitird a los clientes la importancia de una comida saludable y nutricionalmente
adecuada promoviendo buenos habitos alimentarios y de estilos de vida, enfatizando que es posible
mantenerlos adn fuera de casa.

a. Por queé constituye la empresa una buena oportunidad de negocios. En concreto, el
negocio es un servicio de alimentacion de tipo cafeteria, gourmet, de comida rapida, nutritiva y saludable con
servicio para llevar, cuyo objetivo es velar por la salud del consumidor a través de un servicio asesorado por
profesionales en el campo de la nutricion y exhortar al cliente a mejorar sus habitos alimenticios dentro y

fuera de casa.

El enfoque nutricional que se le daré al restaurante se utilizard como estrategia de mercadeo debido al
incremento en la conciencia de la poblacion guatemalteca sobre la buena nutricion. Paralelamente, ha habido
un auge en la comida rapida y las opciones que se ofrecen en este tipo de servicio son preparaciones que
colaboran con el sobrepeso, no son nutritivas y perjudican su salud. Como resultado, las dos enfermedades

con mayor prevalencia a nivel mundial son la obesidad (ahora ya considerado como una patologia) y el estrés.

Por lo tanto, el desarrollo de esta empresa es una buena oportunidad de negocios, ya que se aprovechara

la tendencia saludable que existe actualmente, utilizando el enfoque nutricional como una estrategia de ventas
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para ofrecer menus que le permitan al cliente continuar con su rutina diaria y al mismo tiempo ocuparse de su
salud, constituyendo también un atractivo para el guatemalteco y el turista porque se promueve la riqueza del

suelo de Guatemala.

b. Poblacion objetivo. La poblacion objetivo seran guatemaltecos o extranjeros de 10 a 65 afios

0 mayores que por su rutina diaria comen fuera de casa, que tienen el deseo de cuidar su salud y que por sus

actividades diarias recorren regularmente el rea donde se encuentra la empresa modelo.

c. Concepto de la empresa. Se definira en concreto el concepto de la empresa luego de que se

establecid el propoésito de la misma y que se justifico como una oportunidad de negocios en el mercado de la

Industria de servicios de alimentacion.
A continuacion se describe el concepto de la empresa modelo:

Servicio de alimentacion comercial de tipo cafeteria, gourmet, de comida rapida y menu limitado dentro
del cual todas las preparaciones son elaboradas bajo supervision de profesionales en nutricion quienes
determinan directamente el men(, permitiendo al consumidor adquirir en un tiempo considerablemente
reducido una alimentacién saludable y deliciosa con la opcién de postres gourmet, en un ambiente tranquilo,
familiar y moderno. Donde se mantienen las normas higiénicas y sanitarias debidas, se utilizan los

ingredientes y la materia prima de mejor calidad y se brinda educacion alimentaria nutricional.

1) Mision. Brindar a los consumidores un lugar agradable donde disfrutar de comida saludable,
nutritiva, deliciosa y de postres gourmet con servicio rapido y eficiente, en un lugar accesible. Es una empresa
Unica y distinta de las demas que se distingue por la calidad del servicio especializado, la excelente atencién
al cliente con orientacion nutricional, la supervision nutricional del mend y la promocién de buenos habitos

alimentarios y estilos de vida saludables.

2) Vision. Llegar a ocupar en Guatemala un puesto importante entre los servicios de
alimentacion comerciales mas conocidos destacandose por la excelente calidad de comida, servicio y atencion
con precios competitivos, que ofrece comida rapida saludable y los mejores postres gourmet del pais al

mismo tiempo que promueve los buenos habitos alimentarios y de estilo de vida.
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3) Obijetivos:

General:
- Promover el deseo de mejorar los habitos alimentarios y los estilos de vida de los

consumidores.

Especificos:
- Brindar una alimentacién saludable de alta calidad a través de empaques practicos para

un servicio rapido.

- Proporcionar opciones especiales para personas que necesitan cuidar su dieta debido a

determinados trastornos de salud.

4) Valores. La empresa trabajara con los siguientes valores: Vivir conforme a las nhormas de
Dios lo cual involucra el reconocimiento de la dignidad de las personas y el respeto de sus derechos; dar el
maximo esfuerzo posible en todas las labores que requieran las operaciones del servicio de alimentacién;
compromiso hacia la visidn, mision y prop6sito de la empresa; un alto sentido de responsabilidad, orden y
disciplina; y cumplimiento de las normas y reglas establecidas por las autoridades del pais. El equipo humano

que trabajara en la empresa debera comprometerse con estos valores.

1. Descripcion del servicio de alimentacidn. Asimismo, debido a que el siguiente paso

de desarrollo de la empresa es la investigacion de mercado es necesario describir en forma sencilla y clara las
caracteristicas y el atractivo del servicio que se ofrecera para obtener la base sobre la cual se indagaran las

exigencias y necesidades prioritarias de la poblacidn objetivo.

El servicio consiste en ofrecer comida rapida saludable para comer en el lugar o para llevar, con la
opcion de autoservicio. Con un sistema de distribucion centralizado en barra y la carta de meni se encuentra

sobre la barra de despacho.

Los productos que se ofreceran:
- Desayuno: Dos diferentes menis de desayuno
- Almuerzo: Ensaladas, sandwiches nutritivos, y combos de almuerzos

- Bebidas: Refrescos, licuados y jugos de frutas, batidos de varios sabores (fresa, vainilla,

chocolate, café, etc.), café, frapuccino, capuchino, mocaccino.

- Postres gourmet
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- Servicio rapido que le permita al cliente seguir sus labores diarias sin retrasarse en su

rutina.

- Prevencion de enfermedades cronicas no transmisibles mediante la promocién de buenos

habitos alimentarios y estilos de vida

- Alimentos saludables de buen sabor donde se garantiza que se toma en cuenta las

necesidades y requerimientos nutricionales de la poblacion promedio.

b. Valor agregado. Proveer la composicion nutricional de todos los alimentos del menu de la

empresa modelo; garantia de que le elaboracion de los alimentos es supervisada por una nutricionista;

servicio especializado con orientacién nutricional al cliente.

2. Organizacién de la eMmpresa. Se debe establecer la organizacion de la empresa y el

personal que se necesitara reclutar para el funcionamiento del servicio de alimentacion, luego de la definicién

del servicio y menu que se ofrecerd. A continuacién se muestra el organigrama de la empresa:

Figura 01
Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL
y encargado de compras

(costos)

CONTADOR
JEFE DE COCINA ' )
ADMINISTRADOR/ CAJERO (produccion) Consultor de cocina
I I
Cocinero 1 Cocinero 2 Limpieza

Luego de definir el personal del servicio de alimentacidn y su organizacion se deberd describir cada

puesto para que cada empleado tenga claras sus tareas y funciones especificas. El personal de la empresa del

modelo tendra las siguientes descripciones de puesto:
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a. Gerente general. El gerente es el responsable de la coordinacion del servicio y la venta de
alimentos y bebidas mediante la aplicacion de politicas, procedimientos y estandares de calidad, asi como
supervisar la operacion y productividad del mismo. Tiene autoridad directa sobre el administrador/cajero, el

contador, el jefe de cocina y el encargado de compras.
Actividades especificas:

- Analiza el presupuesto del negocio.

- Supervisa que el centro de consumo cuente con el equipo necesario en Optimas condiciones
de limpieza como lo establecen los estandares.

- Controla el inventario de la cafeteria.

- Controla adecuadamente papeleria, suministros y limpieza.

- Supervisa el correcto control de cheques de consumo y comandas de bebidas.

- Solicita a mantenimiento los reportes sobre las condiciones en que se encuentra el equipo
de operacion y elabora las érdenes de trabajo necesarias.

- Contribuye junto con el jefe de cocina en el cambio de la carta de alimentos.
Funciones adicionales:

- Supervisa la limpieza impecable del restaurante.
- Que la cocina esté lista a tiempo.

- Delega funciones a los empleados.

- Hace juntas con todo el personal.

- Realiza cursos de capacitacion.

- Revisa caja.

- Soluciona problemas y quejas de clientes.

- Hace relaciones publicas con sus clientes.

- Desarrolla promociones.

b. Encargado de compras. Es el encargado de verificar cada semana las cantidades de alimentos

que se deben comprar, segin el sistema de compras establecido por la empresa. Debera estar actualizado con
los precios y los proveedores, y deberd tener una hoja de chequeo para registrar lo que se comprara cada

semana y el presupuesto que se utiliza para este proposito.
Actividades especificas:

- Realizar un catalogo de todo lo que se deba comprar con las cantidades exactas.



77

Cotizar la materia prima en diferentes establecimientos.
Abastecer la despensa con productos tanto perecederos como no perecederos.

Asegurarse que nunca falte ningdn ingrediente.

c. Administrador/Cajero. Es el encargado de planear las actividades y tareas de los empleados,

organizar, dirigir, integrar al personal y llevar un control de todas las actividades que se lleven a cabo en el

servicio de alimentacion. Tendra también la funcion de cobrar y llevar el control de los ingresos diarios. Es

responsable ante el gerente del desarrollo adecuado del servicio de alimentacion.

Actividades especificas:

d.

Supervisar los horarios de cierre y apertura del Café.

Es el responsable de la supervision del cumplimiento de todos los procedimientos y normas
establecidas por la empresa en el centro de consumo.

Supervisar la puntualidad de todos los empleados, asi como la eficiencia de su trabajo.
Dirigir las actividades de cada uno de los empleados.

Planear las actividades festivas que se llevaran a cabo en el servicio de alimentacién.

Llevar control de los ingresos diarios por comida.

Encargarse de que siempre haya sencillo disponible.

Ser eficiente y no hacer esperar al cliente.

Realizar la factura para cada cliente.

Jefe de cocina. Es el encargado de la supervision, organizacion y control de las actividades

especificas que se lleven a cabo dentro de la cocina del servicio de alimentacidn. Es el responsable ante el

gerente del perfecto funcionamiento de las actividades de la cocina.

Actividades especificas:

Supervisar puntualidad, eficiencia y buenas practicas de manufactura de los cocineros.
Evaluar el constante abastecimiento de los insumos necesarios para el desempefio de las
actividades en la cocina.

Notificar al encargado de compras sobre las necesidades de materia prima, utensilios,
equipo o del mantenimiento de equipo ya disponible.

Supervisar el desarrollo de las preparaciones segun el ment de las recetas estandarizadas.
Delegar responsabilidades y tareas a los cocineros y empleados de limpieza dentro de la
cocina.

Asegurar el mantenimiento de la cocina en un estado 6ptimo de limpieza y orden.
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e. Consultor de cocina. Prestara sus servicios por hora, supervisando el proceso de la cocina; y

debera tener experiencia y facilidad para la preparacién de la comida.

Actividades especificas:

Dirigira a los cocineros para un mejor cumplimiento de sus tareas de cocina, en cuanto a

preparacion de alimentos.

- Evaluard la calidad de la comida.

- Realizara demostraciones a los cocineros sobre la mejor forma de realizar las preparaciones
de comida.

- Proveerd recetas practicas e innovadoras para el servicio de alimentacion, las cuales se

estandarizaran para formar parte del mend del servicio.

f. Cocinero. Llevara a cabo todas las tareas de la cocina, desde el recibo, almacenamiento y

preparacion de alimentos hasta la limpieza del equipo.
Actividades especificas:

- Cumplir con todas las normas de higiene y limpieza personal, de los alimentos y del equipo
de cocina.

- Llevara a cabo las preparaciones del menu diario del servicio de alimentacion.

- Trabajara en equipo y eficientemente optimizando tiempo y recursos.

- Cumplira con los horarios de trabajo.



79
B. Ventajas competitivas de la empresa

Las ventajas competitivas de una empresa pueden ser la diferenciacién del producto o el precio, en este
caso, para la empresa que se esta describiendo, la ventaja competitiva es la diferenciacion del servicio que se

caracteriza por los siguientes aspectos:

1. Estrategia nutricional. EI valor nutritivo de los alimentos seré utilizado como una

herramienta de mercadeo que busca mejorar la salud de los clientes, asegurar una buena calidad en los
alimentos, y prestar un servicio con valor agregado, ya que, actualmente existe una considerable mayor
conciencia en la poblacién sobre el control de peso, la alimentacién saludable y sobre la importancia de
entender mejor la nutricién. Particularmente, se tiene mucha mejor percepcion de los efectos de la dieta sobre

enfermedades crénicas como la diabetes y la hipertension.

Las necesidades nutricionales de los clientes seran una preocupacién primordial en la planificacion de los
menus especialmente cuando las condiciones de vida de las personas les impiden tomar sus alimentos en casa.
Se seguiran todos los estdndares de higiene, calidad y valor nutricional. De cada preparacién del menu se
presentard el valor nutricional y cada mes se incluird en el mend un mensaje especifico, por ejemplo:
“aumente el consumo de fibra”, “aumente el consumo de hierro en caso de...”, con una breve explicacion de

los beneficios y opciones practicas para obtener dichos nutrientes dentro o fuera del men( que se ofrece.

2. Servicio especializado. Se ofrecera un servicio especializado de comida rapida nutritiva y

orientacion al consumidor sobre nutricion (con la presencia de una nutricionista). Igualmente, se presentaran
opciones adecuadas para personas con dietas de reduccion de peso, diabéticos o con restriccion de consumo
de sal (a mediano plazo se introducirdn preparaciones para personas en tratamiento para reduccion de

colesterol, triglicéridos, intolerantes al gluten y otras).
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C. Sistematizacion del proceso de desarrollo de la empresa

Posterior a la definicion de la empresa modelo se procedera a establecer el proceso que se debe seguir
para su montaje. Ahora que se tiene claro el objetivo que se desea alcanzar ya es posible iniciar la

planificacion del proceso de desarrollo.

Para la planificacion de las actividades que implica este proyecto es necesario visualizar claramente los
procedimientos de una forma ordenada, para tener una idea amplia sobre coémo y donde enfocar los esfuerzos
y recursos. Esto evitara la omision de aspectos importantes para el desarrollo de la nueva empresa y permitira

anticipar obstéaculos en el proceso.

1. Analizar la industria o sector especifico y determinar las empresas que

constituiradn la competencia, mediante un estudio del mercado.

a. Estudio de mercado. Como primer paso para el montaje de la empresa es necesario hacer un

estudio de mercado para conocer las necesidades y requerimientos de la poblacién objetivo.

El estudio de mercado seré la funcién que vinculara al consumidor con el empresa que presta el servicio
a través de informacién que se utilizara para generar ideas para acciones de mercadotecnia (forma de realizar
negocios a través de la satisfaccién de las necesidades y los requerimientos de los clientes y consumidores);
para la evaluacién de dichas acciones; para la comparacion de los resultados con los objetivos; y para el
desarrollo de una comprension general de los fendmenos y procesos de mercadotecnia dentro del mercado de

servicios de alimentacion.

Para llevar a cabo un estudio de mercado se deberan seguir las siguientes fases:
1) Formulacién del problema
2) Determinar el disefio de la investigacion.
3) Determinar el método para recopilar los datos.
4) Disefio de los formularios para recopilar los datos
5) Recopilacion de los datos.

6) Analisis e interpretacion de los datos.

Por lo tanto, se describira el procedimiento necesario para llevar a cabo el estudio de mercado, fase por

fase, previo al desarrollo de la empresa modelo.
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1) Formulacion del problema. La determinacion del problema permitird especificar clara y
concretamente los objetivos del estudio de mercado. Un problema es una situacién que requiere algun tipo de

accion y para su formulacién es necesario seguir los siguientes pasos:

a) Determinar la fuente del problema: Existen tres fuentes principales de problemas:
cambios imprevistos (pueden ser demograficos, econémicos, tecnoldgicos, competitivos, politicos y legales);
cambios planeados (ampliaciones o innovaciones en la empresa); y nuevas ideas (pueden surgir por quejas de
los clientes). En el caso del montaje de una empresa de servicio de alimentacion la fuente del problema es una

nueva idea ya que se esta creando la empresa.

b) Describir concretamente el problema: Para esto es necesario tomar en cuenta la razon
que motiva la elaboracién del estudio de mercado, que en éste caso es conocer si el servicio que se ofrecera
sera adecuadamente aceptado y si el enfoque nutricional en la comida rapida que se pretende introducir
realmente es rentable. Por lo tanto, el problema serd descrito de la siguiente manera: “No se conoce con

certeza el nivel de aceptacién del men0 tentativo ni la demanda de comida rapida saludable”.

c) Definir los objetivos del estudio de mercado: Del problema definido surgen los

objetivos del estudio de mercado para desarrollar la empresa. Los objetivos seran entonces:

1°. Evaluar la aceptacion del men( tentativo y conocer nuevas preparaciones deseadas
por la poblacidn objetivo.
2°, Evaluar la demanda de comida rapida saludable.

3°. Evaluar el estilo de vida de la poblacion objetivo.

2) Determinar el disefio del estudio de mercado. El disefio del estudio o investigacion de
mercado sera un marco de referencia o plan que servira de guia para recopilar y analizar los datos para que el
estudio sea adecuado al problema y que los procedimientos y recursos que van implicados no representen
gastos innecesarios, principalmente en este caso, que se trata de montar una empresa lo cual requiere de

inversiones significativas.

El disefio determinara, por lo tanto, los métodos para la recopilacién de datos. Entre los tipos de disefio
de investigacion estan: exploratorio, descriptivo y causal. Sin embargo, pueden existir combinaciones de los

tipos de disefios mencionados.

Para el proyecto de desarrollo de un servicio de alimentacion de tipo comercial el disefio que debera
utilizarse seré de tipo exploratorio, en cuanto a la evaluacion de la aceptacion del menu tentativo y a conocer

los deseos de la poblacion objetivo; y al mismo tiempo de tipo descriptivo, ya que detallara la demanda de un
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servicio de comida rapida y de comida saludable asi como del estilo de vida de la poblacién a la que se

dirigira el servicio.

3) Determinar el método para recopilar datos. Los métodos que los investigadores de mercados
tienen para recopilar los datos de mercadotecnia son: comunicacién y observacién. En este caso para el
estudio previo a la creacion de una empresa de servicio de alimentacion el método que se debera utilizar es el
de comunicacion debido a que como la empresa todavia no esta funcionando no es posible determinar por

observacion el comportamiento del cliente dentro de la misma.

El método de comunicacién consiste en cuestionarios que pueden ser estructurados (preguntas cerradas)
0 no estructurados (preguntas abiertas), con o sin ocultamiento. En este caso los formularios que se elaboraran
para el estudio serdn una combinacién de ambos, preguntas abiertas y cerradas, pero en su mayoria cerradas
para ahorrar tiempo vy facilitar el registro e interpretacion de los datos. Ademas, seran sin ocultamiento, es
decir, que no sera necesario encubrir el propdsito del estudio en la elaboracién de las preguntas de los

cuestionarios.

4) Disefio de los formularios para recopilar los datos. La elaboracion de los formularios y
cuestionarios para recopilacion de datos debe realizarse cuidadosamente vigilando la redaccion y el orden de
las preguntas. La investigacion sera dividida en tres fases para abarcar uno por uno los tres objetivos del
estudio mencionados anteriormente. Por lo tanto, se disefiaran los formularios de recopilacion de datos

especificamente para cada fase del estudio como se describe a continuacion:

- Primera fase. Se llevara a cabo la evaluacion de la aceptacion del mend tentativo que se
ofrecera para lo cual se debe elaborar un cuestionario para verificar si los tipos de preparaciones propuestas
en el mend son demandadas por la poblacion objetivo y para explorar otras preparacion de comida rapida que
son requeridas por un grupo significativo de la poblacion. Para eso se cre6 El formulario # 1 “Cuestionario
de aceptacion del mend tentativo” que se muestra en el Anexo 2, y se puede observar que en su primera parte
es estructurado y en la segunda no lo es, ya que no existen respuestas para elegir sino que el entrevistado

deberd anotar sus gustos con sus propias palabras.

Los cuestionarios puede ser pasados personalmente mediante entrevistas personales en Universidades,
Centros Comerciales y otros lugares publicos que se encuentren ubicados en las zonas donde se desea
desarrollara la empresa, pueden ser entrevistas telefonicas o por correo via Internet a empresas grandes donde

los empleados pertenecen a la poblacion establecida como objetivo del servicio de alimentacion.



83

Ademas, para las preparaciones principales del menl y para aquellas que no sean adecuadamente
aceptadas segun el formulario # 1 se utilizard la técnica de grupo focal para determinar su aceptacion

mediante un panel sensorial y las medidas de correccidn necesarias para mejorar su aceptabilidad.

Para el panel se deberan convocar de 10 a 15 personas para que proporcionen su opinion respecto a la
apariencia, color, olor, sabor, temperatura, textura y consistencia de las preparaciones principales del menu
tentativo; éstas personas deberan tener experiencia en el area de alimentos; y debera haber un moderador que
pregunte acerca de cada una de las caracteristicas mencionadas. Todos los comentarios del grupo focal

deberan registrarse y se aconseja grabar en video la sesion para no perder ningun detalle.

En el anexo 02 se presenta también el formulario # 2 “Formato para resultados del panel sensorial” para
la evaluacién sensorial, el cual no es un cuestionario estructurado porque se utilizara para registrar la opinion
del panel sobre la percepcion sensorial de la preparacién y para describir las medidas de correccion, es decir,
las mejores que se realizardn segin lo resultados del grupo focal para aumentar la aceptabilidad por el
consumidor.

- Segunda fase. El analisis de la demanda de comida rapida saludable se realizara
mediante un cuestionario estructurado elaborado como una adaptacion de un analisis psicografico donde se

evaltan las actividades, intereses y opiniones (AlO) de la poblacién objetivo.

Para esto se elabord el formulario # 3 como una forma especifica del andlisis psicogréafico, que se
muestra en el Anexo 2, donde se incluyen diversas afirmaciones que reflejan las AlIO (Actividades, Intereses
y Opiniones) de la persona, pero en éste caso estard adecuado para conocer propiamente la rutina diaria de la
persona y sus intereses en cuanto a una buena nutricién para determinar la demanda de comida rapida y a la
vez de comida saludable.

Este analisis permitira planear mejores estrategias, para llegar al mercado previsto, al conocer mas como
viven, qué les interesa y qué les agrada a los clientes. En su forma mas comun el andlisis psicografico
consiste en una bateria de afirmaciones disefiadas para capturar aspectos relevantes de la personalidad, de los
motivos de compra, intereses y actitudes, creencias y valores de un consumidor. Las caracteristicas que

pueden evaluarse mediante dicho anélisis se muestran en la Tabla 01.

Sin embargo, de todas las caracteristicas solo se eligieron las que se adaptan a los objetivos del estudio de
mercado para la empresa, para determinar la demanda de un servicio rapido de comida saludable a través de

conocer las actividades, intereses y opiniones de las personas a las que se pretende ofrecer el servicio.
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Tabla 01
Caracteristicas evaluadas por andlisis psicografico
Actividades Intereses Opiniones

Trabajo Familia De la propia persona
Aficiones Hogar Problemas sociales
Eventos sociales Trabajo Politica
Vacaciones Comunidad Negocios
Entretenimiento Diversion Economia
Membresia en clubes Moda Educacion
Comunidad Alimentos Productos
Compras Medios de comunicacion Futuro
Deportes Logros Cultura

(Fuente: Churchill, Gilbert. 2003 Investigacion de mercados. México. Editorial Thomson.)

- Tercera fase: El enfoque del andlisis anterior esta en el interés y la necesidad de las
personas por el servicio que ofrecera la empresa y no en determinar si sus habitos alimentarios y estilo de
vida son saludables o no. Se realizara, por lo tanto, un cuestionario mas especifico para determinar qué tan
saludable es el estilo de vida de las personas de la muestra y qué tanto conocen sobre una adecuada nutricion,
para obtener una linea de base sobre la cual empezar a promover los buenos habitos alimentarios y estilos de
vida. Para esto se elabor6 el formulario # 4 “Cuestionario del estilo de vida y habitos alimentarios” que se

muestra en el Anexo 02.

En dicho formulario se incluyeron las caracteristicas a favor y en contra de una vida saludable
asignandoles un punteo menor a las caracteristicas a favor de una vida saludable. Los punteos que tiene cada
respuesta se muestran en el formulario # 4, pero cuando se realice la entrevista no se debera mostrar a las

personas los punteos de cada respuesta.

5) Recopilacion de los datos. Para realizar la recopilacion de los datos es necesario definir la
muestra ya que no es posible abarcar toda la poblacion objetivo. Las muestras pueden ser fijas cuyo tamafio
se determina previo al estudio o secuenciales que se forman con base en decisiones sucesivas (si se tienen

datos no concluyentes después de la primera muestra, se realizan méas observaciones y asi sucesivamente).

En el caso del estudio de mercado de la empresa el tipo de muestra sera fija ya que el presupuesto para

iniciar una empresa debe ser definido en un principio y estar sujeto a los menos cambios posibles.
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Para el estudio de mercado de la empresa modelo el muestreo no podra ser probabilistica, donde cada
miembro de la poblacion tiene probabilidades conocidas de ser incluido en la muestra, ya que la poblacién
objetivo no esta delimitada, los clientes de la empresa podrian ser de todas partes de la ciudad capital. Por
ello, el muestreo sera no probabilistico utilizando muestras de conveniencia también denominadas muestras
por accidentes, ya que los miembros de la muestra se integran por “accidente”, por estar donde se recopila la

informacion del estudio.

Para determinar el nimero de la muestra para una poblacion infinita, si deseamos estimar una proporcion,

se debera determinar:

a) El nivel de confianza o seguridad (1-a ). El nivel de confianza prefijado da lugar a un

coeficiente (Z, ). Para una seguridad del 95% = 1.96, para una seguridad del 99% = 2.58.
b) La precision que deseamos para nuestro estudio.

c) Una idea del valor aproximado del parametro que queremos medir. Esta idea se puede
obtener revisando la literatura, por estudio pilotos previos. En caso de no tener dicha informacion se utiliza el
valor p = 0.5 (50%).

Ejemplo: Seguridad = 95%; Precision = 3%: Valor del parametro = se asume que puede ser préxima al 5%; si
no se tuviese ninguna idea de dicho pardmetro se utiliza el valor p = 0,5 (50%) que maximiza el tamafio
muestral: PEr
P £y
d‘lﬂ
Donde:

Z.%=1.96 (ya que la seguridad es del 95%)
p = proporcidn esperada (en este caso 5% = 0.05)

_1.96% *#0.05%*0,95
q=1-p(enestecasol-0.05=0.95) "=

G =203

d = precision (en este caso deseamos un 3%)

Es necesario definir la zona donde se ubicara la empresa modelo y luego pasar las entrevistas
personalmente en centros comerciales, universidades, lugares publicos, hoteles (para abarcar al turismo) y
lugares donde se retinan personas que cumplan con las caracteristicas determinadas de la poblacion objetivo.
También pueden hacerse entrevistas via Internet, se colocan los cuestionarios en las paginas y se empiezan a
circular mediante correos electronicos. Se pueden elegir universidades o empresas especificas que estén
situadas cerca del lugar donde se ubicard la empresa modelo y requerir los correos electrénicos de los

estudiantes y trabajadores para empezar a circular las encuestas.
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Es importante tomar en cuenta que las encuestas, aunque se debe intentar que sean breves y concretas,
siempre requieren un tiempo considerable para ser contestadas por lo que se deberia remunerar de alguna
manera a los participantes. Pero en el caso de iniciar una empresa siempre dependera del capital para
inversién, si éste no es muy grande se debera evitar la remuneracién tomando en cuenta que esto reducira los
participantes del estudio, pero es necesario que la inversion en el estudio de mercado sea minima, donde sélo

se invierta en papel y fotocopias para las encuestas, en caso de presupuestos reducidos.

6) Analisis e interpretacion de los datos. Para la interpretacion de los datos se analizan las
encuestas segln los objetivos que definen el problema en estudio en cada fase. En la primera fase, para la
interpretacion de los resultados del formulario # 1 de evaluacion de la aceptabilidad del menu tentativo se
tomaran las primeras dos columnas (“me gusta mucho” y “me gusta”) como respuestas a favor; y las otras dos
(“me gusta poco” y “no me gusta”) como respuestas en contra. Se determinara el porcentaje de respuestas a

favor de cada una de las preparaciones del men( y se seguiran los siguientes criterios:

Tabla 02
Criterios para evaluar la aceptacion de las preparaciones del menu
Rango de % de L
Criterio
respuestas a favor
80— 100 % Preparacion se incluye dentro del menu

40— 79 % Se lleva a cabo un panel sensorial para realizar
—79 %
medidas de correccidn

0-39% Son eliminadas del mend

Luego se determinara el porcentaje de respuestas “me gusta mucho” y “no me gusta” que obtuvo cada
preparacion, las cuales constituyen los extremos en cuanto a aceptabilidad, para concluir cuales son las
preparaciones de mayor y menor aceptacion y poder modificar el ment mejorando su aceptabilidad. Respecto
a las preparaciones nuevas que las personas escriban al final del formulario # 1 serviran para proveer ideas
sobre nuevas preparaciones que probablemente se incluyan a corto o0 mediano plazo dentro del menu siempre

que no se salgan de las capacidades y el enfoque del servicio.

En la evaluacion sensorial se deberéan valorar las opiniones del panel sensorial para realizar los cambios y
mejoras del mend. En caso de que el 80 a 100% de los panelistas respondieran que no comprarian el producto
la preparacion debera ser eliminada del men( o se deberan tomar medidas de correccion y realizar

nuevamente la evaluacion sensorial.
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En la segunda fase, para el analisis psicométrico adaptado se registrara el porcentaje de la muestra que
marcd como verdadera cada afirmacion. Por ejemplo, el 70% de la muestra “por su rutina diaria el tiempo
para comer es muy corto”, y se determinaran las conclusiones resultantes sobre la demanda de comida rapida

y saludable.

Y por ultimo, en la tercera fase, para el cuestionario del estilo vida se utilizaran los criterios presentados
en la Tabla 03 para determinar el nivel de vida saludable que llevan las personas dentro de la poblacién
objetivo, y se determinara el porcentaje de personas que calificaron en cada nivel de estilo de vida saludable.

Tabla 03

Rangos de calificacion general del cuestionario de estilo de vida

Estilo de vida Rango de calificacién
Muy saludable 0-15
Saludable 16 - 25
Poco saludable 26 - 45
No saludable 46 — 66

b. Determinacién de las empresas que constituyen la competencia. Segin las
caracteristicas y la descripcion general de la empresa modelo a desarrollar es necesario establecer los
servicios de alimentacién de tipo comercial que representan la competencia. Para esto es deberan realizar los

siguientes pasos:

1) Primero se determina qué se entiende por competencia para la empresa que se esta creando.
En éste caso, la competencia se refiere a la existencia de un gran numero de empresas 0 personas que realizan
la oferta y venta de comida ya preparada dentro del mercado de comida rapida, en el cual también existen los
consumidores o demandantes de cuyas preferencias y necesidades depende la demanda de los productos de
las empresas oferentes. Sin embargo, el mercado al que se introducira la empresa modelo todavia se delimita

mas por el enfoque nutricional que se pretende ofrecer.

2) Luego se determina el tipo de competencia que existe dentro del mercado pertinente: Dentro
del mercado de la comida rapida Unicamente, sin tomar en cuenta si es saludable o no, existe un oligopolio, es
decir, que existe un nimero pequefio de empresas de un mismo sector que dominan y tienen control sobre el
mercado. Las empresas que tiene el oligopolio de la comida rapida en Guatemala son: Mc Donald’s y Pollo

Campero que producen un servicio de comida rapida pero diferenciado por aspectos en particular del mend.
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El poder, entonces, no se concentra en un solo productor, como sucede en el monopolio, sino en un grupo
pequefio de productores que tienen un control importante sobre el mercado, lo que le da poder de intervenir y

manipular los precios y las cantidades del servicio ofrecido.

3) Se determinan las barreras de entrada para la introduccion de la empresa en el mercado: Una
de las barreras de entrada mas comunes que impone el oligopolio, es la cantidad de dinero necesario para
ingresar a ese selecto grupo de productores que existen en el mercado. Ante la existencia de productores tan
poderosos en el mercado, un nuevo productor que desee ingresar a él necesitaria una cantidad muy grande de

dinero que le permitiera competir sin ser eliminado tempranamente del mercado.

Sin embargo, el mercado al que se introducird la empresa modelo es de comida rapida saludable, ésta
diferenciacion tan notable incrementa la oportunidad de prevalecer en el mercado, pero siempre se compite
con los restaurantes de comida rapida porque el consumidor priorizara algunas veces el servicio rapido sobre

la comida saludable.

4) Por Gltimo se listaran las empresas que constituyen directamente la competencia: En este
mercado de comida rapida saludable existen empresas que son consideradas como la competencia directa de
la empresa que son la Cafeteria Glad, Sweet Memories, Beagle Factory y similares. Pero sobre estos todavia
se ofreceran ventajas competitivas y valor agregado como se mencionaron en la elaboracion y descripcion de

la empresa modelo.

c. Requisitos legales para una empresa en Guatemala

Un servicio de alimentacion de tipo comercial en Guatemala debe cumplir con una serie de requisitos
legales, equivalentes al establecimiento de una empresa mercantil. Estos requisitos en términos generales son

los siguientes:

1) Patente de comercio: Este es el documento oficial que certifica la inscripcién de la empresa
en el Registro Mercantil y al mismo tiempo acredita su autorizacién para funcionar como una empresa
mercantil. EIl costo de esta patente depende del tipo de organizacién empresarial que la acredite (empresa
individual, sociedad an6nima u otra), asi como de la escala financiera de operaciones dentro de la que se
ubique. La Patente, sera el documento oficial por el cual el servicio de alimentacion comercial podra obtener

todos los demas registros legales para poder operar dentro del marco legal de Guatemala.

2) Inscripcion en la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT): Una vez la
empresa esta registrada bajo la patente de comercio, es necesario inscribirse bajo un régimen de contribucién

al fisco y ordenar su mecanismo como agente recaudador. Conforme a las leyes tributarias de Guatemala,
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todas las empresas debidamente registradas se convierten en agentes recaudadores para el Estado. Asi, el
pago del impuesto al valor agregado (IVA) debe ser recaudado por medio del proceso regular de facturacion y

trasladado a las cajas del Gobierno de la Republica. Esta inscripcion le permite imprimir y emitir facturas.

3) Inscripcion en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) y el Instituto de
Recreacion de los Trabajadores (IRTRA): Si la empresa va a contar con un nimero de empleados superior a
4, es necesario que se inscriba en un régimen de seguridad social para sus trabajadores. Esta inscripcion le
otorga a los empleados, todos los beneficios de asistencia médica, asi como las prestaciones laborales de ley
en materia de seguridad social (seguro contra accidentes, invalidez, jubilacion, etc.). Igualmente, conforme a

la ley, se debe inscribir a la empresa dentro del servicio de recreacion para los trabajadores.

4) Licencia sanitaria: Una vez establecido el local de ubicacién para el servicio de
alimentacién comercial, se debe acudir a la representacién del Ministerio de Salud méas cercana para obtener
la licencia sanitaria de operacién. Se debera llenar la solicitud para el otorgamiento y/o renovacion de licencia
sanitaria para establecimientos fijos de alimentos preparados. Para obtener este documento, los requisitos son
los siguientes:

- Llenar solicitud

- Fotocopia de cédula de vecindad

- Fotocopia de Patente de Comercio.

- Fotocopia de croquis o plano del negocio: Un bosquejo del ordenamiento de los
ambientes funcionales del servicio de alimentacion; es decir, la ubicacién y
caracteristicas de la cocina, de los bafios, de las areas de manejo de desechos y
basuras, el area de personal, etc., lo cual debera ser inspeccionado por los
funcionarios del Ministerio de Salud Publica.

- Si hay sociedad, fotocopia de Patente y Nombramiento de Sociedad

- Aval Municipal

- Curso de Manipulacion de alimentos

- Fotocopia de Tarjetas de Salud: Las tarjetas de control neumoldgico (tarjeta de
pulmones) de cada uno de los empleados, para certificar la ausencia de tuberculosis
u otras enfermedades pulmonares infectocontagiosas.

- Pertenecer a las zonas 8, 9, 10, 13, 14 y 15.

Para conocer en detalle todos los tramites necesarios para la apertura de una empresa como sociedad o
persona particular y los aspectos legales y obligaciones tributarias qué esto conlleva se realizé una entrevista

a un auditor la cual es muestra en el Anexo 03.
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2. Determinacion de la ubicacién del servicio. La ubicacion del local es esencial para

las actividades posteriores de la planificacion del servicio de alimentacion. Es necesario conocer la capacidad
maxima del local para la elaboracidn del patrén de menu que se utilizara para la planificacién del mend, para
ajustar las recetas a la cantidad de clientes estimada de acuerdo a la capacidad del local, para el disefio y la
cotizacion del equipo necesario y para la creacion de los sistemas para el funcionamiento del servicio de

alimentacion.

a. Requisitos para la ubicacion del servicio de alimentacion. Se deberan considerar
varias opciones de locales ubicados dentro de las zonas donde se encuentra la poblacion objetivo. Para elegir
dichas opciones se definen primero las caracteristicas requeridas para el local donde se establecera el servicio

de alimentacién.

En este caso, la empresa del modelo que se esta trabajando es un servicio de comida rapida nutritiva por
lo que las caracteristicas del lugar deberan ir enfocadas al menu que se pretende ofrecer. Las caracteristicas

que se deberan considerar son:

1) Punto estratégico: Es la caracteristica mas importante que determinara el impacto que tendra
la empresa dentro de la poblacion objetivo, es decir, la cantidad de clientes que requeriran sus servicios. La
ubicacion del lugar es vital para darse a conocer. En este caso, la ubicacion debera ser en la zona 10, 13, 14 6
15 de la ciudad de Guatemala porque son zonas laborales donde transitan jovenes y adultos que cumplen con

las caracteristicas definidas para la poblacidn objetivo.

2) Accesibilidad al publico: El lugar no s6lo debera estar en un punto estratégico sino también

debera ser un lugar donde no se dificulte a los clientes el acceso.

3) Amplio espacio para comida: Se debera definir qué constituye un “amplio” espacio para
comida de acuerdo al espacio que ocupa cada persona individual para comer y moverse comodamente, el cual
es de 12 pies® x persona. Nifios pequefios pueden necesitar solo 8 pies? 0 0.74 m? para estar sentados a la
mesa, pero el servicio, en este caso, esta orientado a personas adultas. Debido a que el espacio para las areas
de comida se basa en el nimero de pies? 0 m* por persona sentada multiplicada por el nimero de personas
sentadas al mismo tiempo se debera definir la capacidad méaxima del local que se desea para obtener el area
que se busca. Para el modelo que se esta trabajando se busca una capacidad maxima de 40 personas por lo
que el 4rea serd de 360 pies’ o 147 m? Para cubrir los requerimientos de espacio de cada uno de los

consumidores se debera considerar la comodidad, la calidad y el tamafio del servicio.

4) Cocina amplia con area de lavado: El lugar debera contar idealmente con un area ya

establecida para cocina, pero si no es asi, el espacio que se asigne para la cocina debera constituir
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aproximadamente la octava parte del area de comida, en este caso un area de 9 m? y debera contar con
conexiones eléctricas y una fuente de agua para crear el area de lavado. Una regla que usualmente se usa es la

de designar un cuarto a la mitad del area de comida para propositos de produccion.

5) Bafios: Idealmente, el local debera contar como minimo con dos bafios para uso de los

clientes, uno para hombres y otro para mujeres, que deberan estar ubicados lejos del &rea de la cocina.

6) Buena iluminacién: Es necesario que el lugar tenga una adecuada iluminacion de forma
permanente para la continuidad en la operacidn del servicio, para lo cual se requiere de medios que ahorren el

consumo de energia eléctrica (por ejemplo, luz neén).

7) Buena ventilacion: El tipo de ventanas o extractores que se requieren por la diversidad de
transformaciones que sufren los alimentos también debera tomarse en cuenta para la eleccidn del local,
aunque podran adecuarse el local para mejorar la ventilacion en caso de que cumpla con el resto de las
caracteristicas.

8) Amplio parqueo: El lugar debera contar con area de parqueo, de lo contrario esto reducira el

numero de clientes que requeriran el servicio.

9) No cerca de bares o discos: Esta caracteristica es muy particular de la empresa que se esta
desarrollando por el concepto saludable y familiar que se adjudicé.

10) No cerca de lugares de contaminacion ambiental: En la manera de lo posible, es necesario

evitar cualquier fuente de contaminacion cerca del area del servicio de alimentacion.

11) Presencia de area verde: En este caso, ésta caracteristica se determiné como necesaria para

el lugar que se busca por que hace mas agradable el ambiente para el cliente.

12) Renta mensual: Se define la renta que se podra pagar segun la asignacion del presupuesto

disponible para cada actividad del desarrollo de la empresa. Este punto es muy importante de considerar.

b. Elaboracién de una hoja de chequeo de comparacion entre los posibles lugares
de ubicacion del servicio. Para comparar entre los locales establecidos como una posibilidad de
ubicacién de la empresa y verificar si cumplen las caracteristicas determinadas para el servicio de
alimentacidn del modelo que se esta trabajando se hizo una lista de chequeo donde se evalla la disposicion de

los ambientes, distribucién de equipo (si ya se cuenta con uno), la ubicacion, el acceso, el parqueo, el tamafio,

ventilacion e iluminacion, y demas condiciones determinadas que son esenciales para establecer un adecuado
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servicio. En esta hoja de chequeo también se considera que la renta sea accesible segun el capital con que se

cuenta.

El formato elaborado para dicha Hoja de chequeo se puede observar en el Anexo 06, donde se muestra el

presupuesto que se cuenta para el alquiler del local y las caracteristicas que se buscan en el local.

Para la ubicacion del local se pueden usar los servicios de una empresa de bienes raices; se les indican las
caracteristicas requeridas en el local, y ellos realizan la ubicacién de los locales que se adecuan para dicho
proposito. Para llenar la hoja de chequeo de comparacion entre los lugares se debera primero visitar cada uno
de los locales en cuestion y luego llenarla con el fin de determinar el cumplimiento de las caracteristicas

requeridas, comparar los locales y tomar la decisién de eleccion.

c. Analisis y eleccion del local. Luego de observar las caracteristicas de cada uno de los
locales visitados y de compararlos, se concluye cudl sera elegido segln sus caracteristicas. En el Anexo 06 se
muestra la comparacion entre tres locales visitados donde se eligié el local 02 debido a que el punto
estratégico esta excelente, cuenta con muy buena accesibilidad al pablico, cuenta con amplio parqueo con
seguridad y una hora gratis para los clientes, ademas se ofrecen 30 dias de gracia, es decir, que no se cobra
renta mientras se equipa y decora el lugar para iniciar a prestar los servicios de la cafeteria. Sin embargo, no
cuenta con cocina, ni area de lavado, ni ninguna clase de equipo, por lo que se necesitara invertir para equipar
y crear una cocina, y equipar también el area de comida. Asimismo sélo cuenta con un bafio, por lo que se

deberd invertir también en crear otro bafio, para asignar uno para hombres y otro para mujeres.

La renta mensual son $1,600 negociables pero estdn abiertos a una contrapropuesta donde se
especifiquen las inversiones, los planes a largo plazo, todas las especificaciones pertinentes al servicio que se
impartird, cudnto se esta dispuesto a pagar tomando en cuenta todo lo anterior y en que forma se haran los
pagos. Esto representa una ventaja sobre el local 1, del que no se obtienen estas facilidades de pago, ademas
el punto estratégico, la accesibilidad al publico y el parqueo del local 2 son mucho mejores que en el local 1.

La Unica desventaja del local dos contra el local uno es que éste Gltimo no se encuentra ubicado cerca de
bares o discos y el local dos si tiene como vecino un bar. Pero las otras ventajas ya mencionadas superan este
inconveniente. Con el local tres si se dan las mismas facilidades de pago que para el local dos, se encuentra en
buen punto estratégico y con bastante accesibilidad al publico, amplio parqueo, un area para comida bastante
grande, la cocina equipada, cuatro bafios, y la renta incluye las mesas. Sin embargo, la renta mensual es
demasiado elevada, y no estd cerca del presupuesto establecido para dicho propdésito. Por lo que el local

elegido fue el local dos.
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d. Caracteristicas del local elegido y requisitos para su renta:

Medida: 104 m?+ 25 m? 4rea de afuera. Renta: $ 1,600 + I\VA negociables. Requisitos:

- Larenta sera cancelada en ddlares americanos o al tipo de cambio que maneje el BAC.

- El contrato sera de un afio minimo.

- Sise estipula a largo plazo (dos afios 0 mas), se hara un incremento de la Inflacion de los
Estados Unidos Americanos mas 1%

- Un fiador.

- Dos meses de depésito (por local)

- Papeleria completa para elaboracion de contrato:
- Fotocopia cédula fiador
- Nombramiento de Representante legal

- Cedula representante legal

Servicios ofrecidos:

30 dias de gracia

- 2 parqueo administrativos

- seguridad 24 horas

- 2lineas telefénicas de Telgua (por cuenta del inquilino)
- Servicio de luz (por cuenta del inquilino)

- Mantenimiento lunes a domingo

- Pozo propio, sin ningln costo.

- Una hora de cortesia para clientes en parqueo.

La mayor razén que condujo a esta decision fue el excelente punto estratégico en el que se encuentra, el
parqueo, la accesibilidad al publico y sobre todo el precio de la renta mensual que esta cerca del presupuesto
designado para dicho propdsito. Aunqgue adn asi son grandes las inversiones que necesita el lugar elegido para
poder iniciar el servicio de alimentacion, ya que no esta equipado, no cuenta con dos bafios ni cocina, y las
areas que constituye un servicio de alimentacion no estan definidas. Todas las actividades de remodelacion y
adecuacion del lugar para el servicio de alimentacién se realizaran de acuerdo a la decoracién y el ambiente

que se desea, y se requerira la ayuda de un arquitecto para el disefio.

Es importante notar que en la basqueda del local para el servicio de alimentacion, aunque todas las
caracteristicas del lugar cumplan con los requerimientos establecidos, si el local no se encuentra en un buen
punto estratégico donde tenga buena accesibilidad al publico y la renta mensual no se encuentra cercana al

presupuesto designado para dicho proposito, se descartara.
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Por lo tanto, estas dos caracteristicas seran las determinantes para la eleccion del local para el servicio de
alimentacion. Siempre debera tenerse la vision de que en un mediano plazo se amplie el lugar dependiendo de

los ingresos y del desenvolvimiento que tenga el servicio de alimentacion.

3. Planificacion del mend. con base en las caracteristicas de la poblacidn objetivo, el tipo de

servicio que se ofrecera y a los resultados del estudio de mercado se planifica el menu a ofrecer en el servicio
de alimentacién modelo antes de las demas fases de su desarrollo, ya que para la estandarizacion de recetas, la
eleccidn del equipo, decoracion y personal es necesario haber definido cual sera el ment que se ofrecera, y de
acuerdo a esto realizar todas las decisiones y tareas que implican las demas actividades de la fundacion de
dicha empresa. Para esto se definieron las caracteristicas de los comensales; el nimero de comensales
probable para cada tiempo de comida, los horarios en los que se servira la comida, el tipo de dieta que se

servira y el patrén de men( que serviréd de base para elaborar los combos de almuerzo y desayuno del mend.

a. Caracteristicas de los comensales. Para la definicion de las caracteristicas de los
comensales se tomaré el rango de edad determinado en la poblacion objetivo, de 10 a 65 afios, para aplicar las
recomendaciones dietéticas del INCAP de abril de 1996 para estas edades; aunque los nifios menores de 10
afios, también podran comer en la empresa pero el mend no estara dirigido a esta poblacién, es decir, no

cubrira sus requerimientos diarios en cada tiempo de comida.

Sin embargo, se puede introducir a mediano plazo menus de nifios y adecuar ciertos menus, ya
establecidos, para nifios menores de 10 afios. Esto colaboraria con la imagen que se desea proyectar en la
empresa modelo de un ambiente familiar y saludable, por lo que es importante tomar en cuenta a los nifios. Se
utilizara la categoria de actividad fisica moderada ya que este es el estimado que mas se aproxima a una

persona promedio. En la siguiente tabla se resumen las caracteristicas que definen la poblacion.

Tabla 04
Caracteristicas de la poblacién objetivo de la empresa modelo
Edad 10 - 65 afios 0 mas
Sexo Femenino y masculino
Estado fisiol6gico Sanos o con dieta restringida por salud.
Actividad fisica Moderada
Habitos alimenticios Comer saludable
Ocupacion Variada
Nivel econémico Medio a alto
Motivacion: Comer rico y saludable mediante un servicio rapido
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b. Numero de comensales. Para calcular el nimero de comensales por tiempo de comida se
hizo un estimado. Considerando que el almuerzo y la refaccidn vespertina seran los tiempos de comida con
mayor demanda y que el almuerzo cubrird toda la capacidad del local, suponiendo que ésta sea de 40
personas. El sabado no se abrira y para el dia domingo se puede estimar un ndmero menor de clientes en el
desayuno debido a que las personas en este dia inician sus actividades mas tarde, ya que es el dia en que la
mayoria de la poblacién no trabajan, pero salen a comer con la familia 0 amigos. En la siguiente tabla se

muestra el estimado de la afluencia de clientes por tiempo de comida:

Tabla 05
NUmero de comensales
Tiempo de comida Dias héabiles Domingo
Desayuno 25 15
Refaccion matutina 25 30
Almuerzo 40 40
Refaccion vespertina 30 30
Total 120 115

c. Horario. Los horarios del servicio de la empresa modelo deberan ser determinados segun el
tipo de servicio que se ofrece. Como se trata de un servicio de comida rapida, generalmente es en el desayuno
y en el almuerzo donde las personas recurren mas a éste tipo de servicio ya que son horarios de trabajo. Por lo

tanto, los horarios seran de 7:00 am a 6:00 pm. y no se ofrecera cena.

Tabla 06
Horario de servicio
Horario
De lunes a jueves De 7:00 am a 6:00 pm.
Viernes De 7:00 a 12:00 pm.
Desayunos Se serviran hasta las 11:00 am.
Almuerzos Se serviran de 12:00 a 4:00 pm.
Refacciones A cualquier hora.
Cena No se ofrecera cena.

d. Tipo de dieta. La dieta que se ofrecera en el mend general sera una dieta libre, es decir, que

no tiene ninguna restriccién especifica. Sin embargo, por ser un menu saludable se excluye la carne de cerdo

y bebidas alcohélicas que son alimentos dafinos para la salud. Ademas se ofreceran opciones especializadas
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para personas con dietas especificas, entre las cuales estaran hiposddicas (bajas en sal), de diabéticos (sin

azucar), hipocaléricas (bajas en calorias) y bajas en grasa.

e. Elaboracion del patron de men0. Posterior a la definicion de los aspectos anteriores ahora

procede elaborar el patron de menl que consiste en un modelo de menu con las cantidades de porciones de

cada grupo de alimentos que cubren los requerimientos caldricos y de macronutrientes para cada tiempo de
comida. Se utiliza para determinar los distintos tipos de menu que se ofreceran. El procedimiento para su

elaboracion es el siguiente:

1) Calculo de los requerimientos de energia y distribucion de macronutrientes. Lo primero es
establecer, segln las recomendacion del INCAP, los requerimientos de energia y proteina de una persona
promedio de la poblacion objetivo. Los de energia son de 2,330 kcal y los de proteina son de 0.70 g/kg/dia. A
partir de éstos se realiza la distribucion de macronutrientes y el porcentaje del aporte energético que

constituira cada tiempo de comida.

En la siguiente tabla se muestran los porcentajes que deberan constituir cada macronutriente del valor
calorico total descrito anteriormente. Segun las recomendaciones del INCAP después de la infancia, entre el
10 y 14% de la energia total de la dieta debe derivarse de proteinas, entre 20 y 25% de grasas y los

carbohidratos, por lo tanto, deben aportar entre 60 y 70 % de la energia total.

Luego estos porcentajes se convierten a calorias y estas a gramos para determinar la cantidad y tipo de

comida que llenaran dichos requerimientos.

Tabla 07
Distribucion de macronutrientes
Macronutriente % Calorias Gramos
CHON 15 350 87
CHO 60 1398 350
FAT 25 583 65
TOTAL 100 2331 502

Ademas se realiza la distribucion porcentual del total de calorias o valor energético total (VET) que

requiere una persona para cada tiempo de comida y se calcula el aporte de calorias en cada tiempo.




Tabla 08

Distribucion porcentual de calorias en cada tiempo de comida:

Tiempo de comida Porcentaje Calorias
Desayuno 20 466
Refaccion matutina 10 233
Almuerzo 40 932
Refaccion vespertina 10 233
Cena 20 466
TOTAL 100 2330
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2) Plan de comidas. Es donde se determina el nimero de porciones de cada grupo de alimentos

de la lista de intercambio de alimentos que se encuentra en el anexo 04, que cubre el VET y se establece el

porcentaje de adecuacion de calorias y gramos de macronutrientes a la distribucién que se realizo en la tabla

07, el cual debe estar dentro de un rango de 95 a 105% para ser aceptable.

Distribucion de las porciones en la lista de intercambio: VET: 2330 kcal

Tabla 09

Lista Porciones Calorias CHON CHO FAT
Leche 2 270 14 22 14
Vegetales 7 210 0 49 0
Fruta 6 240 0 60 0
Cereales 10 750 30 160 0
Carne 6 390 42 0 24
Grasa 5 225 0 0 25
Azlcares 12 240 0 60 0
TOTAL 2,325 86 351 63
% Adec. 99.7% 99% 100% 97%

3) Distribucion de porciones. Luego se realiza la distribucion de las porciones que se

obtuvieron en la tabla 09 para cada tiempo de comida, lo cual se muestra en la tabla 10, a partir de la cual se

establecera el patrén de mend.

Y se calculan los porcentajes de adecuacion a la distribucion porcentual de calorias para cada tiempo de

comida presentada en la tabla 08.
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Tabla 10
Distribucion de porciones por tiempo de comida

Lista Desayuno Refaccion Almuerzo Refaccion Cena Total
Leche 1 - - 1 - 2
Vegetales -- -- 4 -- 3 7
Fruta 1 2 2 -- 1 6
Cereales 2 1 3 1 3 10
Carne 1 -- 5 -- -- 6
Grasa 1 -- 3 -- 1 5
Azucares 2 4 3 2 1 12
Total kcal 475 235 945 250 420 2,325
Porcentaje 20.3% 10% 40.5% 9.6% 18% 100%

4) Patron de mend. Con las porciones distribuidas para cada comida ya se puede elaborar el
patron de men(, colocando en cada tiempo de comida la cantidad de porciones establecidas de cada tipo de
alimento. Como se determind anteriormente, en la empresa no se ofrecera cena, pero para realizar los calculos
previo a la creacion del patron de mend y la distribucion de calorias en cada tiempo de comida es necesario

tomar en cuenta todos los tiempos de comida.

Con el patrén de menu se pueden trabajar los combos de almuerzo y desayuno que ofrecera el servicio de
alimentaciéon y que no requeriran una modificacion constante, sino que sélo de acuerdo a variaciones
significativas en la aceptabilidad de la poblacién se pueden agregar o retirar ciertas preparaciones pero sin un
orden determinado. Esto es debido a que se esta desarrollando una empresa de ment limitado, es decir, que
no varia el menu estandar. A continuacién se muestra el patron de mend, en el que se puede observar que para

cada tiempo de comida se coloca un ejemplo de cada una de las porciones determinadas en la Tabla 10.

Tabla 11
Patrén de menu
Desayuno Refaccion Almuerzo Refaccion Cena
1 vaso de leche
. 4 vegetales
1 unidad de fruta 3 vegetales
. 2 fruta
1 taza de cereales 2 unidad fruta 1 leche 1 fruta
3 cereales
1 onza de carne Y taza de cereal 1 cereales 3 cereal
i 5 carne )
1 cucharada grasa 4 azucares 2 azucares 1 grasa
) 3 grasa ]
2 cucharadita i 1 az(cares
] 3 azlcares
azucar
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f. Elaboracion del menu de la empresa modelo. Por consiguiente, en la empresa modelo

los mends completos en cada comida se ofreceran como combos establecidos en base al patrén de menu

determinado anteriormente. Estos menus son los siguientes:

Tabla 12

Combos de desayuno, almuerzo y refaccion

Menu 1

Menu 2

Men( 3

1tz leche con 1 porcién

1 sandwich

1 vaso de leche
3 panqueques o tostadas a

1) COMBOS DE Y tz de frutas (sandia, .
de cereal y 1 tz banano. apaya, pifia y banano) la francesa con miel o
DESAYUNO 1 vaso mediano de leche | PaPaya pinay jalea
. . 1 vaso mediano de leche L
1 vaso mediano de jugo o 1 vaso mediano jugo de
q . 1 vaso mediano jugo de X
e naranja fruta naranja
ltzcaféoté o ltzcaféoté
ltzcaféoté
2) COMBOS DE iasr?]:d\{:ghhuczn E;gé]:tee 2 crepas con 5 0z de 1 sandwich con 5 0z de
1 vasc]) de co%te)ll de " | carne, lechuga y tomate. | carne, lechuga y tomate.
ALMUERZO frutas 1 ensalada 1 ensalada
1 vaso de fresco 1 vaso de fresco 1 vaso de fresco
8) COMBO D’E 1 pedazo de pastel _ _
REFACCION 1 bebida fria o caliente

4) BEBIDAS FRIAS

- Cremitas

- Batidos de varios sabores (fresa, vainilla, chocolate, café)

- Café, frapuccino, capuchino, mocaccino

- Granizadas con jaleas naturales de frutas.

- Jugo de frutas (mora, fresa, pifia, naranja)

- Smoothies (pifia, coco, mora, fresa, banano, mixto, etc.)

- Horchata

- Jamaica o limonada

- Aguapura

- Leche entera o descremada
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5) BEBIDAS CALIENTES

- Café gourmet

- Café expreso

- Café con leche

- Capuccino, mocaccino.

- Té de canela, manzanilla, natural, pericén

- Chocolate caliente
6) POSTRES

- Pastel manzana

- Pie de pifia, de manzana, de limén o de calabaza
- Pastel tres leches

- Encanelados

- Helado vainilla, fresa, chocolate

- Helados de frutas (mora, fresa, pifia y banano)

4. Estandarizacion de recetas y evaluacion sensorial. con el propésito de garantizar

que en la empresa los mends y las preparaciones siempre tengan el mismo sabor, la misma consistencia,

textura y valor nutritivo cada vez que se sirvan, se deberan estandarizar las recetas que se prepararan.

a. Recopilacion de recetas para estandarizar. Todas las recetas deben tener el mismo

formato y deben organizarse en un archivo, clasificadas segun el tipo de preparacion. El formato de receta

que se utilizara se muestra en el Anexo 05.
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b. Verificacidn de las recetas. Este proceso se trabaja con una receta a la vez y consiste en

cuatro fases:

1. Repasar receta: Antes de prepararla se revisa que la receta que se estandarizara contiene
toda la informacion necesaria. Si falta informacion se debe escribir alguna anotacion para recordarse de
tomarla al momento de estar preparandola. Para esto se llenara la hoja de chequeo que se presenta en el anexo
05 y la informacion faltante o que se necesita aclarar o verificar se anotara en el mismo formulario durante la

siguiente fase.

2. Preparar la receta: Se realizara la primera preparacion para 25 porciones si la receta que se
desea probar alcanza ese rendimiento, sino se elabora con el rendimiento que tenga la receta. Durante la
preparacién se toma nota de cualquier variacién realizada en cuanto a cantidades, procedimiento o tipo de
ingredientes y se registra en el formulario. Cuanto mas detallada la informacion, mas se podra asegurar el

tener un producto de calidad constante.

3. Verificar el rendimiento: Se determina la cantidad de ingredientes que se necesita para
obtener la cantidad que indica la receta. Y se debera especificar el rendimiento en cantidad total producida y

namero de porciones.

c. Evaluacion del producto. Esta fase ayudara a determinar la aceptabilidad de la receta y
consiste en una evaluacion sensorial de la preparacion tal como se presentara al cliente en el servicio de
alimentacion. En este punto el meni ya fue delimitado mediante el estudio de mercado que se describi6
anteriormente donde se realiz6 una evaluacion sensorial preliminar para determinar el menu que se ofrecera.

Se llevara acabo igual que en el estudio de mercado:

- Se utilizara el mismo formato presentado en el Anexo 01.
- Sehace luego de que la receta ha sido preparada por primera vez.
- De los resultados que se obtengan dependera si hay que volver a probar la receta o no.

- El panel debera estar conformado por 10 a 15 clientes potenciales.
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d. Ajuste de la cantidad. Las recetas deben ser ajustadas a la cantidad segdn el nimero de

porciones que se necesiten producir. Esta cantidad se determina segun la demanda estimada de la preparacion

dependiendo en qué tiempo de comida se servira.

Para esto se divide el nimero de porciones al que se desea ajustar dentro del nimero de porciones que
rinde la receta y este cociente constituira el factor que se multiplicara por las cantidades de cada ingrediente

de la preparacién.

En el caso de la empresa que se esta desarrollando se estimé que la capacidad maxima del lugar del

servicio serd de 40 personas en el lugar al mismo tiempo, por lo que las recetas se ajustaran a esa cantidad.

Una misma receta se podra ajustar a 50 y 75 porciones para utilizarlas dependiendo de la demanda que se
observe durante el funcionamiento de la empresa. Se utilizara una hoja en Excell para facilitar el ajuste de
todas las recetas y para realizar los nuevos ajustes segun las variaciones que surjan luego de iniciar el servicio

de alimentacién.

5. Determinacion del presupuesto para desarrollo del servicio de
alimentacion

a. Establecer el presupuesto disponible para cada actividad de montaje. Para las
demaés actividades que siguen en la planificacidn y desarrollo de una empresa de servicio de alimentacion de
tipo comercial es necesario definir primero el presupuesto disponible y asignar un monto estimado para cada
actividad. Asimismo, definir la fuente del capital que se invertird en la empresa. De ésta forma se sintetizan

numéricamente todos los aspectos a desarrollar a lo largo de la planificacion de la empresa.

Primero debe elaborarse una lista de todos los egresos que se esperan y ordenarlos en forma cronoldgica,
incluyendo egresos que estén directamente asociados con el proyecto. A continuacion se muestra una tabla de
egresos y el presupuesto estimado. Ademas, se dejé una columna para anotar el gasto real que se realizara

para comparar y obtener el monto de la inversion no planificada.



103

Tabla 13
Presupuesto disponible para cada actividad de montaje
o Presupuesto
No. | Actividad Gasto proyectado ] ) Gasto real
disponible
Un mes de deposito y renta primer mes
1 Ubicacion del local P Y P Q 18,000
Pago a abogado para el contrato Q200
Equipo de cocina Q 40,000
) Disefio y equipamiento del | Utensilios de cocina Q 10,000
servicio de alimentacion Mobiliario Q 30,000
Remodelacion del local (si es necesario) | @ 15,000
Operaciones Q10,000
3 Decoracion Materiales para decoracion Q 5,000
Rotulo con el nombre de la empresa Q 10,000
A Elaboracion de la carta de | Impresion y reproduccion Q 2,000
menu Emplasticado Q 200
. Compra de articulos alimenticios para
5 Sistema de compras Q 6,000
un mes
Anuncio del puesto
Reclutamiento y seleccion P i i Q1,000
6 Sueldo del primer mes (2 cocineros,
de personal L . Q 10,000
ayudante limpieza, cajero, contador) '
7 Publicidad Volantes y anuncio en el periddico. Q 2,000
TOTAL Q 159,400

En este presupuesto se incluy6 el sueldo Gnicamente de un mes del personal, ya que es lo que se
necesitara para el montaje, luego de esto ya no se consideraria como parte del presupuesto de montaje. Para
mantenerse dentro del presupuesto establecido para cada actividad se consideraran diferentes alternativas de

proveedores cotizando los mejores precios sin que se pierda la calidad.

b. Planeacion financiera. Luego se deberan determinar los ingresos y egresos mensuales de la
empresa. Para esto es necesario realizar una planeacion financiera que consiste en la realizacion de
proyecciones de venta de servicios. Estos datos serviran para desarrollar el presupuesto operativo y el
presupuesto financiero o flujo de caja.

1) Presupuesto operativo. Para determinar la rentabilidad de la empresa planificé el
presupuesto operativo. Este plan constituye una importante herramienta de control y evaluaciéon mensual,

cuya funcién principal es determinar la asignacion de los recursos en el corto plazo y la utilidad de operacion
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de la empresa. Para llevar un orden en la determinacién del presupuesto operativo seguiran los pasos que se

enumeran a continuacion.

a) Pronostico de volumen. Primero se elabora el pronéstico de volumen del servicio que
se prestard. Para esto se deberad plantear un estimado del volumen de comensales que se esperan segin la
capacidad determinada para el local donde estara el servicio. En la siguiente tabla se observa el total estimado
de clientes a la semana, siendo el almuerzo y la refaccion vespertina los tiempos de comida que se estimaron

como los de mayor demanda.

Tabla 14

Pronostico de volumen del servicio a prestar

Capacidad: 40 personas
Tiempo de comida Comensales dias habiles Comensales domingo
Desayuno 25 15
Refaccion matutina 25 30
Almuerzo 40 40
Refaccion vespertina 30 30
TOTAL: 120 115

b) Estimacion de precios del mend. La determinacion de los precios de los combos de
men( y de las demas preparaciones se realiza luego de la estandarizacién de las recetas y del calculo del costo
de cada preparacion. Primero tendra que estimarse el costo de un menud de desayuno, de refaccion matutina o
vespertina y de almuerzo, agregando al costo de los ingredientes necesarios un 40% por todos los gastos de
luz, gas, agua, equipo, tiempo y mano de obra. Este porcentaje se determind segln revision bibliogréafica y
sirve de base para realizar estimaciones, sin embargo, al realizar los calculos detallados especificos de los

costos este porcentaje puede variar.

Para el costo de ingredientes de cada menl se tomara en cuenta el costo promedio de todos los menis
que se ofreceran. Es decir que para los mends de desayuno, por ejemplo, se utilizara para fines de establecer
la rentabilidad de la empresa, un promedio de los precios de ingredientes de cada uno de los combos de
desayunos que se determinaron. En la siguiente tabla se muestra el formato para calcular los costos de los
productos del mend.



Tabla 15

Precios de los productos que se venderan
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) Costo estimado segln Costo sin Porcentaje PRECIO
Comida: ) ) 40% ) ) )
costo de ingredientes: ganancia de ganancia al cliente
Menu desayuno Q 6.40 2.56 8.96 110 % Q18.80
Men( refaccién matutina Q4.17 1.67 5.84 110 % Q12.25
Menu almuerzo Q9.25 3.70 12.95 110 % Q 26.99
Menu refaccion vespertina Q4.17 1.67 5.84 110 % Q12.25

C) Estimacion de ingresos por ventas. De acuerdo al pronostico del volumen se estimaran

los ingresos por ventas, de acuerdo con los precios establecidos en la tabla anterior.

En la siguiente tabla se muestra un formato para determinar los ingresos en cada tiempo de comida. Se

consideran los ingresos minimos suponiendo que el comensal solo comprara un combo de desayuno, de

almuerzo o de refaccién, dependiendo el tiempo de comida. También se puede observar en esta tabla el total

de ingresos por dia que representa la suma de los ingresos de cada tiempo de comida, y el total por mes. Para

este Ultimo se multiplica el ingreso de un dia habil por 20 y el de un domingo por 4.

Tabla 16

Ingresos por ventas

DIAS HABILES DOMINGO
Tiempo de comida No. Comensales Ingresos No. Comensales Ingresos
Desayuno 25 Q 470.00 15 Q 282.00
Refaccion matutina 25 Q 306.00 30 Q 368.00
Almuerzo 40 Q 1,080.00 40 Q 1,080.00
Refaccion vespertina 30 Q 368.00 30 Q 368.00
Total comensales: 120 -- 115
Total diario: Q2,224 Q2,098
Al mes segun dia: Q 44,480 Q 10,490

TOTAL MENSUAL:

Q54,970
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d) Estimacion de egresos. De acuerdo al pronostico del volumen se elabord un formato
para los egresos o costos del servicio y de las ventas, asi como los gastos de operacidn, el cual se observa en

la siguiente tabla.

Tabla 17
Egresos y gastos de operacion
Tipo de gasto Clasificacion Gasto
Mensual
Gastos directos 0
Variables 1. De materiales (utensilios para comida): Q 2,000
2. Generales de la empresa:
> Personal fijo: Q 10,000
> Materiales y equipo fijos: Q 4,000
> Impuestos fijos: (5% s/Ing. Brutos) Q 2,750
> Depreciacion; Q 5,000
> Cajachica; Q500
Gastos indirectos o fijos | 3. Gastos administrativos:
> Sueldos contador; Q 2,500
> Suministros (de limpieza, de oficina): Q 1,500
> Renta, energia y teléfono Q 8,000
> Gastos legales(prestaciones laborales): Q4,200
> Gastos financieros: Q1,875
4. Gastos de promocién y publicidad: Q 2,000

*Aqui no se incluyen los gastos de nuevas inversiones, es decir, bienes cuya vida sobrepasa el periodo de

presupuesto, y que usualmente es un afio.

En la tabla anterior se puede observar que los egresos y gastos se dividen en gastos variables y gastos
fijos. Los primeros constituyen todos aquellos que varian de acuerdo a nimero de comensales, dentro de estos
estan los utensilios de comida, ya que si el nmero de comensales aumenta es necesario compara mas platos,
cubiertos y recipientes para comida. Los fijos son los que no son influenciados directamente por el nimero de

comensales y sus variaciones.

La depreciacion del equipo y materiales se calculara por medio del método lineal, lo que implica el valor
total de la inversién (menos el valor de desecho), que se divide entre el nimero de afios de vida Util; y se
incluye para cada afio, la proporcidn correspondiente. El valor residual es el valor al final de la depreciacién

(algunas veces se denomina valor residual del activo).
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Para esto se utiliza la siguiente formula:

Gastos de depreciacion =  Gasto - Valor de desecho

No. de afios de vida util

Por ejemplo, para calcular el gasto de depreciacion de una licuadora de Q 600, el valor de desecho no es
significativo y no se toma en cuenta. Se observa segun la tabla 18 que la vida normal del equipo y mobiliario
es de cinco afios, lo que quiere decir que su costo total, o sea, el 100% de su costo se reduce a una quintava
parte cada afio. La quintava parte del 100% es el 20% (100% +5 = 20%), el cual constituye la taza de
depreciacién del equipo y mobiliario. Por lo que el precio de la licuadora se divide dentro de 5; Q 1,152 seria
el gasto de depreciacion.

Para facilitar el céalculo Microsoft Excel dispone de varias funciones (en la categoria de funciones
financieras) para el célculo de la depreciacion. Una de ellas es la de linea recta, representada por la funcion
=SLN(), que requerira determinados valores en el siguiente orden: =SLN(Costo;Valor_Residual;Vida).

Tabla 18

NUmero de afios de vida Util de bienes fijos

Bienes: No. afios de vida util
Edificios e instalaciones 20 afios (N/A)

Vehiculos 5 afios (Q 150,000) — (Q2500)
Equipo y mobiliario 5 afios (Q 100,000) - (1666)
Computadores 3 afios (Q 30,000) - (833)

En este caso, como el edificio es rentado, no aplica la depreciacién de edificios e instalaciones. Luego de
definidos los ingresos y costos, se consolidan los componentes del presupuesto operativo para lo cual se

elabord el siguiente formato.

Tabla 19
Presupuesto operativo para un afio

Mes Enero
Ingresos totales (por ventas) Q54,970
(-) Gastos directos en materiales y equipo Q 11,000
Utilidad Bruta Q 29,000
(-) Gastos generales Q -10.000
(-) Gastos de administracion Q -16,200
(-) Gastos de promocion Q -2,000
Utilidad de operacion Q 15,770
(+) Otros ingresos / Gastos e impuestos Q 4625
Utilidad Neta Q11,145
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La tabla anterior muestra el presupuesto operativo y un ejemplo de los ingresos y gastos en el mes de
enero, el cual, para fines de proyectar el presupuesto anual, se multiplica por 12 y se obtiene la utilidad neta
anual. Se utilizan las siguientes férmulas:
Utilidad bruta = Ingresos totales — gastos directos
Utilidad de operacion = Ingresos — costos.

Utilidad neta = Utilidad de operacién + otros ingresos

Utilidad de operacién = Utilidad Neta *100=%

Gastos directos e indirectos

El presupuesto operativo anual, por lo tanto, indica una utilidad neta mensual de Q11,145.00 y una

utilidad neta anual de Q 133,740.00 lo cual implica que la empresa es rentable.

2) Presupuesto financiero o de efectivo. Para calcular la utilidad neta en un periodo de tiempo
especifico se realiza el presupuesto financiero o de efectivo, el cual constituye una herramienta de suma
importancia en la planeacion financiera, y se refiere a las entradas y salidas de efectivo, en oposicién a los

ingresos y gastos que se reportan en el presupuesto operativo.

Este presupuesto indicara el flujo de efectivo que permitira a la empresa continuar sus actividades, tales
como pago de personal, de servicios y otros. Permite identificar las épocas o temporadas en que la empresa
tendra un superavit en el flujo de caja y las épocas en que se tendrd déficit, y en esta forma hacer las

previsiones para que no falte el efectivo requerido.

Debido a que ya se determiné el prondstico de volimenes del servicio de alimentacion que se prestard,
asi como los gastos que ser realizaran, en el presupuesto financiero, se incluye el total del monto de las

inversiones que se planea realizar durante el afio, segin el mes en que se realizara el desembolso.

Aqui no se incluye la depreciacion porque es un gasto que no representa salida fisica de dinero. Para esto

se utilizara el siguiente formato. En la siguiente tabla se muestra el presupuesto financiero.
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Tabla 20
Presupuesto financiero
Mes Enero
I. INGRESOS
(+) Saldo en efectivo inicial: Q 300,000
(+) Ingresos totales: Q54,970
Ingreso diario: Q4,322
Total efectivo disponible: Q 354,970
I1. DESEMBOLSQOS
(-) Gastos directos en materiales (utensilios para comida- sin depreciacion) Q -6,000
(-) Gastos generales Q -10,000
(-) Gastos administrativos Q -16,200
(-) Gastos de promocion Q -2,000
(-) Otros gastos e impuestos Q -4,625
Total desembolsos: Q -38825
I11. INVERSIONES
Compra de equipo y vehiculo y computadoras: Q -280,000
Total inversiones: Q -280,000
TOTAL (Flujo de efectivo): Q 316,145

De la misma manera que con el presupuesto operativo, en la tabla anterior solo se presenta una
estimacion para el mes de enero pero, durante el funcionamiento de la empresa, debera hacerse para todos los
meses del afio para determinar las entradas y salidas de efectivo, en oposicion a los ingresos y gastos del
presupuesto operativo, que se efectlian anualmente e identificar asi existe déficit o superavit. Para esto se
resta al total de los ingresos el total de los gastos (Q354,970 — Q38,825) y se obtiene el flujo de efectivo. En

este caso hay superavit.

6. Disefio y equipamiento del lugar

a. Distribucion de las areas del servicio de alimentacion. Se elabor6 un plano del local,
a escala, donde se distribuyen cada una de las areas que constituiran el servicio de alimentacion segun el
espacio disponible y las condiciones que estos requieran, tomando en cuenta también que la disposicion del

servicio permita un adecuado flujo de los alimentos, circulacién del personal y de los comensales.
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También se incluyeron en el plano las instalaciones hidraulicas y sanitarias, como las coladeras; los

fluidos (agua fria y caliente, eléctricos, gas y vapor); las condiciones optimas de ambientacidn (ventilacion e

iluminacion) y los acabados. El plano se encuentra en el anexo 07.

El local puede estar en un punto muy bueno de accesibilidad al publico pero el éxito dependera también

del disefio del servicio.

b. Equipamiento de cada area del servicio de alimentacionPara realizar la lista del

equipo necesario se dividid el lugar en areas y se determind el equipo necesario para cada una de ellas. Se

tomaran en cuenta el espacio disponible, la capacidad maxima del lugar y los costos. Esto se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 21

Distribucion de las areas del servicio de alimentacion

Area Equipo necesario Costo aproximado (Q)
Preparacion de Batidora manual “Kitchen-Aid” para 1.12 galones 1,360.00
alimentos Cafetera con capacidad para 40 tazas 80.00

Licuadora de jarra con capacidad para 58 onzas 290.00
Mesa para preparacion de alimentos, 85 centimetro de altura 1,400.00
Maquina de granizadas con capacidad de 2 galones 2,300.00
Batidora para “Milk Shakes” con capacidad de 10 litros 1,500.00
Estufa con 2 hornos y 5 hornillas de 120 centimetros de altura 12,800.00
Coccion Olla de presion con capacidad para 6 litros 400.00
Sartén de teflon de 18 centimetros de didmetro 350.00
Horno de microondas de 1 pie® de capacidad 1,200.00
Comida Refrigeradora con vitrina para pasteles 9,000.00
Almacenamiento Refrigeradora 12,000.00
Estantes para la bodega 8,000.00
Lavado Lavatrastos 12,000.00
Distribucion de Azafates 2,000.00
alimentos Computadora 15,000.00

Se realiz6 una hoja de chequeo para las cotizaciones que se realizan del equipo, segun la distribucion de

areas realizada en la Tabla 21. Dicha Hoja de Chequeo para las cotizaciones se muestra en el anexo 07.
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7. Creacion de los sistemas para el funcionamiento del servicio de

alimentacion. Los sistemas y procedimientos retnen las formas y los medios que se emplean para llevar

a cabo las tareas asignadas por cada area del servicio. Se crearan, por lo tanto, los sistemas pertinentes que
deberén estar en constante analisis con el fin de simplificar y estandarizar las operaciones de cada

departamento. Las partes que contara cada sistema seran;

- Objetivos

- Descripcién

- Calendario

- Personal responsable

- Instrumentos

- Normas especificas

- Normas de procedimientos

- Formularios

Luego de disefiar por escrito los sistemas se publican en manuales para que todos los involucrados en la

empresa los conozcan y se rijan en base a ellos. Estaran en constante revision y mejoramiento.
a. Sistema de compras

4. Objetivos
- Establecer una secuencia I6gica y ordenada para los procedimientos de compras.
- Estandarizar los procedimientos de compras.

- Determinar las normas que regiran las compras.

5. Descripcién. El sistema determinara las normas y procedimientos a seguir en la adquisicion
de materiales alimenticios y no alimenticios necesarios para el servicio de alimentacion; asi como el tipo de
mercado, el proveedor y la frecuencia de compra para cada articulo que se necesite comprar, segin la

categoria a la que pertenezca.

6. Calendario. En la hoja de compras de materiales se especificara si la compra de cada
material alimenticio o no alimenticio sera diaria, semanal, quincenal, mensual, cada determinado nimero de
meses, 0 si se realizard solo cuando sea necesario.
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7.

Personal responsable.

Gerente General
Jefe de Cocina
Encargado de compras

Personal para recepcién de entregas

Instrumentos (Anexo 08)

Hoja para seleccion y comparacion de proveedores
Hoja de compra de materiales
Orden de compra

Registro de adquisicién de alimentos

Normas especificas

a)

b)

d)

Las compras deberan ser ejecutadas y organizadas por el Encargado de compras, quién

deberad cumplir con los requisitos determinados para poder ejercer este cargo.

En caso de que no se cuente con una persona que desempefie el cargo de “Encargado de
compras”, serd el gerente general conjuntamente con el jefe de cocina quienes

desempefien dicha funcion.

Todos los procedimientos y especificaciones de compras deberan ser aprobados por el

gerente general.

En caso de realizar algin cambio al sistema de compras establecido se deberd

comunicar y pedir aprobacion del gerente general.

Antes de elegir un proveedor deberd llenarse la Hoja de seleccion y comparacion de

proveedores.

Las decisiones de compra no se haran Unicamente segln los precios, sino que también

se debera tomar en cuenta la calidad del producto y la accesibilidad para adquirirlos.
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h)

)
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Las compras a realizarse deberan cumplir con todo lo establecido en la hoja de compra

de materiales.

El encargado de compras podra cambiar los articulos de categoria si es necesario,
realizando los cambios pertinentes en la Hoja de compra.

Para el mercado formal se deberan llenar los documentos pertinentes: orden de compra

y registro de adquisicién de alimentos.

El mercado informal completamente abierto debera evitarse hasta donde sea posible.

10. Normas de procedimientos

a)

b)

El encargado de compras debera:

- Realizar la seleccion del proveedor para cada categoria de materiales que se
necesitan, mediante la comparacién de precio, calidad y accesibilidad. Para esto
llenard la Hoja de seleccidn y comparacién de proveedores

- Determinar el tipo de mercado, el proveedor y la frecuencia de compra para cada
tipo de articulo. Para esto llenara la Hoja de compra de material.

- Mostrarle al gerente general la Hoja de seleccidon y comparacion de proveedores y
la Hoja de compra de materiales, y esperar su aprobacion.

- Realizar las compras siguiendo las normas de procedimientos para el tipo de
mercado que se vaya a efectuar:

Si el Encargado de compras trabaja con un mercado informal, debera:

- Realizar las compras directamente en el local del mercado, al por mayor.

- El contacto del comprador y el proveedor serd& mediante un vendedor y la
negociacion seré oral.

- Todas las especificaciones, tales como el tipo de producto, cantidad, calidad y
otros, seran dadas en la conversacion.

- Luego de realizadas las compras, llenar el registro de adquisicion de alimentos e

ingresarlo a la computadora.

Si el encargado de compras trabaja con un mercado formal, debera:

- Contactar al proveedor por medio oral o escrito.
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- Solicitar verbalmente al proveedor aquellos articulos alimenticios que no requieran
especificaciones.

- Para los articulos alimenticios que si requieran especificaciones debera realizar la
solicitud por escrito, mediante una orden de compra con dos copias.

- Una copia se quedara en el archivo.

- Laotra copia se la dara a la persona que recibe las entregas para verificar si se esta
cumpliendo con las especificaciones solicitadas.

- Luego de cada entrega llenar el registro de adquisicion de alimentos e ingresarlo a

la computadora.

b. Sistema de recibo y almacenamiento

1) Obijetivos
- Establecer una secuencia l6gica y ordenada para los procedimientos de recibo.

- Establecer las normas de almacenamiento.

2) Descripcion. El sistema determinard las normas especificas para un adecuado
almacenamiento de productos alimenticios y no alimenticios y las normas de procedimientos para el recibo de

los productos.

3) Calendario. Depende de los pedidos si son diarios, semanales, quincenales, mensuales, cada

determinado nimero de meses, 0 si se realizan s6lo cuando sea necesario.

4) Personal responsable

- Gerente General
- Encargado de compras
- Personal para recepcion de entregas

- Bodeguero

5) Instrumentos (Anexo 9)

- Registro de adquisicién de alimentos

- Ficha de compra para cada producto (especificaciones particulares del producto)

Programa de computadora o Kardex
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6) Normas especificas de almacenamiento

7)

a)
b)

c)

d)

9)
h)

)
k)

Limpieza semanal de la despensa y refrigeradoras.

Evitar el contacto entre alimentos crudos y alimentos cocinados para reducir el riesgo

de contaminacién cruzada.

No introducir comida caliente en refrigeradora, ya que esto provocaria un aumento de

la temperatura.

Mantener los alimentos en recipientes cerrados antes de guardarlos en la nevera.
Desechar los alimentos que tengan moho, mal aspecto, o que sepan o huelan mal.
Guardar los alimentos enlatados en un lugar seco, limpio y fresco.

Los productos no deberan colocarse nunca sobre el suelo, deben estar en estanterias.

Debe existir suficiente separacién entre los productos para que haya una buena

circulacion del aire.

Nunca se deben colocar las mercancias recién recibidas sobre las que llevan mas
tiempo.

Se deben separar los productos por su naturaleza.

Los productos de limpieza se almacenara fisicamente por separado.

Normas de procedimientos de recibo de alimentos

3)
b)

c)

d)

9)

h)

El area de recepcion debera disponer siempre de una balanza.

Limpiar el area de recepcidon de alimentos luego de cada entrega.

Previo a la recepcion asegurar que se dispone de suficiente espacio para su
almacenamiento, que esta despejado el acceso a dicho espacio.

Al ingresar el producto el personal para recepcion de entregas debera inspeccionar el
empagque, etiqueta, cantidad y calidad.

El flujo de material de recepcion a almacenamiento y después a su procesamiento
deberan ser tan cortas como sea posible, causando el minimo de interrupcion de las

secciones de trabajo.

Para el control de los proveedores, en la recepcién se debe disponer del formulario de
adquisicién de alimentos y llenar toda las requisiciones.

Revisar la ficha de compra para cada producto para llenar el registro de adquisicion de
alimentos.

No debe aceptarse un producto alterado ni los articulos que hayan rebasado su fecha

caducidad.
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1) Tanto las entradas como las salidas han de ser registradas, de la siguiente manera:

- Entradas: Llenar las facturas correspondientes (que debera incluir nombre y datos
de la empresa proveedora, nombre y datos de la empresa receptora, nimero de
factura, denominacién del producto entregado, nimero de unidades, fecha de la
entrega, la firma del receptor y el precio con el IVA incluido.

- Salidas: Llenar los vales (formulario 2) correspondientes con copia, el original ira

al encargado del bodega y la copia la tendra el gerente general.
c. Sistema de produccion
1) Obijetivos
- Establecimiento de las normas y procedimientos para la transformacion de las fuentes
en productos y servicios.
- Determinar especificamente los pasos del procedimiento de produccién.
2) Descripcion. Este sistema establece el proceso de producir y servir los alimentos. El tipo de
produccion que se lleva a cabo es el de Cocinar-Servir, ya que se trata de un servicio de alimentacion pequefio

y de mend limitado.

Los tres pasos generales que incluye todo el procedimiento de produccién son: Preparacién preliminar,

cocimiento de comida y finalizado y separacién de porciones para servir.

3) Calendario. La produccion inicia a las 6:00 am. Debido a que es un servicio de comida

rapida la produccion de los menUs persistira durante todo el dia segin la demanda.

4) Personal responsable

- Gerente General
- Jefe de Cocina
- Cocineros

- Personal de distribucion de los menus

5) Instrumentos (Anexo 9)

- Vales de salida de productos
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6) Normas especificas

7)

a)

Debe cuidarse que los productos alimenticios no entren en contacto con substancias

quimicas (productos de limpieza, abonos, insecticidas, fertilizantes, etc.).
Deben vigilarse las fechas de caducidad y retirar los productos caducados.

Vigilar asimismo la higiene y limpieza de los lugares donde se preparan y donde se

despachan los productos alimenticios.

Mantener una escrupulosa higiene personal, manos bien limpias y ufias cepilladas.

No fumar cuando se manipulan estos productos.

No estornudar o toser sobre los alimentos.

En caso de tener heridas o cortes en las manos, emplear proteccion adecuada (guantes
de goma).

Utilizar guantes si es necesario tomar con la mano algun alimento para servirlo.

Usar ropa siempre impecablemente limpia y redecilla para mantener el pelo recogido.

Normas de procedimiento

a)

b)

Preparacion preliminar:

- El jefe de cocina realiza los vales de los ingredientes necesarios para cada dia y
son revisados por el supervisor de &rea y el gerente general.

- Los cocineros retnen los ingredientes para cocinar ese dia.

- Marcan en el vale los ingredientes que sacaron de bodega y firman de recibido.

- El bodeguero revisa el pedido y firma de entregado.

- Las frutas y verduras son lavadas con agua y jabon.

Cocimiento de comida:

- Enlacocina debe mantenerse siempre el orden y la limpieza.

- El jefe de cocina debera supervisar la higiene y manipulacién de alimentos.

- Los suelos deben mantenerse perfectamente limpios y libres de obstaculos.
Cualquier objeto que se caiga debe ser retirado inmediatamente y cualquier
mancha que se produzca - agua, aceite, detergentes, desperdicios, etc. - debe ser
limpiada en el momento, por mucha tarea que haya, para evitar accidentes por
caida.

- El calzado del personal de cocina debe tener una buena adherencia al suelo y

facilitar un buen soporte al pie.



118

Para manejar objetos calientes utilizar guantes especiales contra el calor, igual para
trabajar con el horno.

En caso de quemadura, introducir la parte quemada en un recipiente de agua fria.
Manejar con cuidado los cuchillos y utensilios cortantes: Secarse bien las manos

antes de utilizar cuchillos.

Finalizado y separacion de porciones para servir:

Servir cuidadosamente los mends a los clientes.

Almacenar los alimentos que no van a ser servidos en ese momento.

Siempre ser amable y atento con el cliente.

Contar cuantas porciones se obtienen de cada preparacion e informarle al jefe de
cocina.

El jefe de cocina debera supervisar que las porciones sean de los tamafios

determinados y las cantidades establecidas.

d. Sistema de distribucién de alimentos

1) Objetivos

Determinar las normas especificas para el procedimiento de distribucién de alimentos.

Establecer la forma de servicio de alimentos que se ofrecera.

2) Descripcién. El servicio de los alimentos al consumidor, es tanto un sistema, como el

objetivo fundamental de la organizacion de un servicio de alimentacion. Por lo tanto, este sistema especifica

el procedimiento para la distribucion de alimentos que, por ser un servicio de servicio rapido de menu

limitado, el servicio que se ofrece es el de mostrador.

3) Calendario. Los horarios de servicio son de 7:00 am a 6:00 pm. Desayunos se serviran hasta

las 11:00 am y almuerzos se serviran de 12:00 a 4:00 pm. Refacciones a cualquier hora y no se ofrecera cena.

4) Personal responsable

Gerente General

Cajero

Cocineros

Personal de distribucion de los menus

5) Instrumentos
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- Factura

6) Normas especificas

a) El equipo humano que labore en ésta area debera estar previamente entrenado.
b) Servir el tamafio de la porcion determinada por el jefe de cocina.

C) Utilizar guantes para la manipulacién de comida a la hora de servirla.

d) Verificar la orden antes de entregarla.

e) Ser siempre amable y atento con el cliente. Sonreir siempre.

f) Atender atentamente las quejas de los clientes y responder, en la manera de lo posible,

para satisfacerlo.

g) Si ocurre una equivocacion de parte del personal del servicio recompensar al cliente

con alguna preparacién extra del mismo precio.

7) Normas de procedimiento

a) El cajero toma la orden del cliente y le informa al personal de cocina.
b) El cajero le cobra al cliente mientras el personal de cocina trae la orden.
C) Se debera atender eficiente y rapidamente para que no la fila no sea muy grande.

d) La persona que atiende el mostrador es responsable de tomar las 6rdenes, servir la
comida y mantener limpio el mostrador.
e. Sistema de limpieza y mantenimiento
1) Obijetivos
- Determinar las normas especificas para la higiene y mantenimiento de cada area del

servicio de alimentacion

- Establecer los procedimientos para la limpieza y mantenimiento del establecimiento.
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2) Descripcion. El sistema de higiene y mantenimiento debe estar estrechamente

correlacionado con los demas sistemas de operacion. En este sistema se determinan, por lo tanto, las normas

para la higiene y mantenimiento constante del servicio y los procedimientos para llevarlo a cabo.

3) Calendario. Los horarios de servicio son de 7:00 am a 6:00 pm. Desayunos se serviran hasta

las 11:00 am y almuerzos se serviran de 12:00 a 4:00 pm. Refacciones a cualquier hora y no se ofrecera cena.

4) Personal responsable

5)

6)

Gerente General

Personal de limpieza y mantenimiento
Cocineros

Jefe de cocina

Personal de distribucion de alimentos

Instrumentos

Calendario de limpieza

Normas especificas

a)

b)

d)

Los detergentes que se utilicen deben eliminar la suciedad de las superficies,
manteniéndola en suspension para su fécil eliminacidn y, tener buenas propiedades de
enjuague.

Las superficies de las areas de trabajo, los equipos y utensilios, deben limpiarse y
desinfectarse a diario, tomando las precauciones adecuadas para que los detergentes y
desinfectantes utilizados no contaminen los alimentos.

Durante las actividades en la cocina solo se pueden recoger alimentos, liquidos del piso
U otros desperdicios accidentales con un trapo himedo, nunca con escoba, porque se
puede levantar contaminacion del piso hacia los alimentos.

Inmediatamente después de terminar la jornada de trabajo o cuantas veces sea
necesario, los pisos deben limpiarse minuciosamente y desinfectarse, incluidos los
desagiies, las estructuras auxiliares y las paredes de la zona de manipulacion de

alimentos.

Los vestuarios y servicios higiénicos deben mantenerse limpios en todo momento.
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9)

h)

)

K)
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Se deben limpiar y desinfectar las sillas y mesas del area de comida después de cada

uso.

Debe disponerse de areas o compartimentos para el almacenamiento de los
implementos de aseo y sustancias utilizadas para la limpieza, los cuales deben
mantenerse y almacenarse de forma que no contaminen los alimentos, los utensilios, el
equipo o la ropa.

Después de la limpieza, en el procedimiento de secado debe utilizarse materiales
absorbentes.

Debe verificarse la eficacia de los procedimientos de limpieza y desinfeccion mediante
vigilancia microbiolégica de las superficies que entran en contacto con los alimentos,
como minimo cuatro veces al afio.

Los establecimientos deben conservarse libres de roedores e insectos. Para impedir su
ingreso deben colocarse tapas metalicas y trampas en los desagiies y posibles entradas
al &rea del servicio de alimentacion.

La aplicacidn insecticidas debe ser realizada por personal capacitado, usando solamente
productos autorizados por el Ministerio de Salud y de uso en salud publica, teniendo
cuidado de no contaminar los alimentos o superficies donde se manipulan.

Queda expresamente prohibida la presencia de cualquier animal en cualquier area del
establecimiento.

Los plaguicidas, desinfectantes u otras sustancias toxicas que puedan representar un
riesgo para la salud, deben estar etiquetados adecuadamente con un rétulo en el que se

informe su toxicidad, modo de empleo y medidas a seguir en el caso de intoxicaciones.

Normas de procedimiento

a)

b)

d)

El area de recepcion de los alimentos debe ser cuidadosamente revisada después de
cada operacion y limpiada cada dia.

Las areas de almacenamiento deben ser programadas dentro de una agenda diaria de
limpieza para prevenir infestaciones de plagas, como roedores e insectos.

Los utensilios de servicio, platos, equipo y las instalaciones mismas requieren de
limpieza continua. Cada vez que se prepara comida y se sirve, se debe realizar
limpieza y saneamiento.

La basura debe estar totalmente aislada para evitar contaminacién de los alimentos, asi

como para contrarrestar la proliferacion de insectos y roedores.
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e) Debe existir conciencia de responsabilidad en el gerente y en todos los empleados de
mantener altas normas de mantenimiento, para asegurar un servicio de Optima calidad

al consumidor con responsabilidad.
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f. Sistema Financiero

1)

2)

Objetivos
- Determinar la manera de medir la rentabilidad de la empresa
- Establecer los procedimientos y normas para controlar los egresos e ingresos del

servicio de alimentacion

Descripcion. Es el sistema que establece el procedimiento para monitoreo del control de

costos de los alimentos, trabajo, costos de operaciones y gastos generales. Determinar las normas especificas

para beneficiar las finanzas de la empresa reduciendo gastos evitables.

3)

4)

5)

6)

Calendario. Se realizard mensual y anualmente.

Personal responsable

- Gerente General
- Administrador

- Contador

Instrumentos (Tablas 19 y 20)

- Presupuesto operativo

- Presupuesto financiero o flujo de caja

Normas especificas

a) Asegurar las areas de almacenamiento durante las horas de no operacion.

b) Permitir que solamente cierto personal tenga acceso a las llaves de los cuartos de
almacenamiento.

C) Llevar una lista de las personas que tienen acceso a las llaves en cualquier momento
dado.

d) Asegurar refrigeradoras durante las horas de no operacion.
e) Controlar la basura y los desechos de cada éarea.
f) Utilizar recetas estandarizadas las cuales han sido probadas anteriormente.

g) Todos los empleados deben de recibir instrucciones del tamafio de la porcion a servir.
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h) Que los empleados reciban el alimento como parte de su salario, este costo no entra
entre los costos de alimentos, sino que en el costo de trabajo.

1)  Eliminar por completo los desperdicios o tomar las medidas necesarias para minimizar
lo mas posible la presencia de desperdicios.

7) Normas de procedimiento

a) Deberan realizarse todas las especificaciones de compra y registrarse la cantidad y
precio de cada entrega, tanto de productos alimenticios como de productos no
alimenticios.

b) Al final de la preparacion todo alimento que no se haya usado debe de ser regresado a
la bodega. Debera calcularse la cantidad de comida utilizada en el dia y registrarse el
costo de alimentos que se tuvo en el dia.

C) Todos los alimentos que se compran deben de ser registrados en un inventario fisico
donde se deben incluir también los alimentos que se encuentren actualmente en
almacenamiento. Esto se debe hacer por lo menos 1 vez al mes. El valor monetario del
inventario fisico debe ser igual al valor del inventario perpetuo.

d) El costo de la comida en un periodo determinado sera lo que se tiene al principio en el
inventario + las compras - lo que se tiene al final en el inventario.

€) Los supervisores deben de ver cual fue el precio exacto de cada gasto en cada una de
las categorias.

f) Registrar todos los ingresos y egresos en el presupuesto operativo

g) Registrar en el presupuesto financiero.



VII. CONCLUSIONES

La comida rapida se ha vuelto una parte fundamental de la dieta de la poblacion en general debido a
varios factores como la vida agitada, la introduccion de la mujer en el trabajo, la disminucion de las

costumbres tradicionales de sentarse a la mesa en familia y el consumismo excesivo.

La comida rapida tiende a ser rica en grasas, de alta densidad energética y pobre en micronutrientes
y fibra. Por consiguiente, la expansion del consumo de este tipo de comida se asocia con el

crecimiento de la obesidad.

La tendencia actual de la alimentacion humana es de una gran demanda hacia las preparaciones

saludables y para el control del exceso de grasas y calorias.

La planificacion de un servicio de alimentacion de tipo comercial inicia con la parte conceptual del
proceso que implica la definicion del servicio como empresa, la descripcion del tipo de servicio de

alimentacion, la organizacion de la empresa y las ventajas competitivas del servicio.

La sistematizacion del proceso practico de desarrollo de un servicio de alimentaciéon comercial
consiste en el analisis de la industria o sector especifico, la determinacion de la ubicacion del
servicio, la planificacion del ment, la estandarizacion de recetas, determinacion de presupuesto,

disefio y equipamiento del lugar y por tltimo la creacion de los sistemas de operaciones.
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VIII. RECOMENDACIONES

Para iniciar un servicio de alimentacion de tipo comercial es necesario definir claramente la poblacion
objetivo al que va dirigido mediante la definicion de la empresa, su propdsito y sus ventajas

competitivas.

Se recomienda definir concretamente cada uno se los sistemas de operaciones para el adecuado control

de la estandarizacion de procesos. Dichos sistemas deberan ser actualizados peridédicamente.

Se recomienda realizar un estudio de mercado proporcional a la inversion necesaria para iniciar el
servicio de alimentacion. Si la inversion es minima no es recomendable realizar un estudio muy grande

sino puede hacerse una observacion detallada de la poblacion objetivo y su demanda.

Se recomienda utilizar programas de computadora y hojas de calculo en Excel para llevar el control

financiero y de inventario de la empresa.

Es recomendable que la decoracion del lugar sea adecuada al tipo de servicio de alimentacion que se

ofrece asi como a la poblacion objetivo que se atendera.
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Lista de chequeo para la planificacion

a. Analisis preliminar

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

1)

2)

3)
4)
3)
6)
7)

8)
9)

El local necesario

La probabilidad de permanencia, posibilidad de crecimiento y riego de competencia.
Seleccion del comité de planificacion

Financiamiento

Seleccion del sector

Disponibilidad de mano de obra, materiales y servicios para la operacion.

Tendencias que pueden afectar el éxito de la operacion.

Consideraciones generales

Caracter de las instalaciones, numero de personas a ser atendidas, tipo de servicio, menu,
horas de servicio, capacidad, precios, tema y decoracion.

Politicas relacionadas a los controles de calidad: materiales de construccion, seguridad,
servicios sanitarios, iluminacion, apariencia del local.

Politicas relacionadas a las normas para los alimentos y el servicio.

Programas de construccion y finalizacion.

Rubros presupuestarios para construccion, plomeria, iluminacion, equipo, disefo.
Procedimientos de contratacion y facturacion.

Requerimientos de codigo: prevenciones para fuego, codigos eléctricos, codigos
estructurales.

Disefios y materiales de construccion.

Aspectos de trafico o circulacion vehicular.

10) Paisaje.

C. Planta fisica y servicios:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Gas: pilotos de seguridad, drenaje, ventilacion, etc.
Electricidad.

Agua

Vapores

Plomeria

Ventilacion

Iluminacién

Refrigeracion
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Recibo y almacenamiento

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Almacenamiento ventilado para productos perecederos.

Ventilacion del almacenamiento.

Areas de servicio y recepcion

Control de humedad y temperatura para productos refrigerados y congelados.
Almacenamiento de productos secos.

Areas para los suministros y equipo de limpieza.

Espacio para almacenar equipo de reemplazo y suministros de papel.
Almacenamiento de manteles

Almacenamiento de objetos de valor

Preparacion de los alimentos

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9

Preparacion y limpieza de vegetales

Preparacion de carnes.

Seccion de cocina.

Seccion de pasteles y postres.

Seccion de ensaladas y preparacion de emparedados.

Seccion de ordenes rapidas de desayuno.

Servicio de atencion a banquetes, dietas especiales y comidas para llevar.
Preparacion de materia prima.

Servicios de “catering”.

Mantenimiento y sanidad

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Recoleccion de los platos sucios, transporte y lavado
Manejo y almacenamiento de la vajilla y los vasos.
Almacenamiento de los enseres mayores.

Disposicion de desecho, lavado y almacenamiento de latas.
Almacenamiento de materiales de limpieza

Almacenamiento y equipo de catering: sillas plegables, mesas, floreros, etc.

Exhibicion y servicio de los alimentos

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Area de comida con sillas comodas

Areas de almacenamiento con buen control de temperatura, proteccion sanitaria.
Provision de bebidas y agua

Almacenamiento de platos, y equipo y suministros de servicio.

Estaciones para ubicar los cajeros y las areas de cobro.

La presentacion de los menus.
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Areas de lavado de manos que llenen los c6digos sanitarios.

Facilidades para los clientes:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Ingreso conveniente y atractivo.

Confortable area de espera.

Area para guardarropa y lugar para paraguas.

Bafios limpios, bien localizados, atractivos y adecuados.

Area de alimentacién con buen flujo de trafico, bien iluminada, atractiva y agradable.

Area de teléfono con privacidad.

Facilidades para los empleados:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Entrada conveniente

Bailos, lockers y vestidores.

Lavabaiios en las cocinas, dispensadores de jabon y de toallas.
Reloj marcador y tarjetas.

Centro de avisos.

Area de alimentacion

Reloj.

Primeros auxilios.

Instalaciones para administracion y supervision:

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)

Privacidad para conferencias y negocios.

Evitar atracciones innecesarias.

Seguridad de dinero, archivos y registros.

Vista para supervision de operaciones, control de suministros, procesamiento de alimentos
y servicio.

Adecuado equipo para trabajo.

Panel de control de luces y servicios

Control del equipo de sonido.
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FORMULARIO # 1 Cuestionario de aceptacion del ment tentativo

143

Edad: Sexo: F M Ocupacion: Numero de entrevistado:
VeI e Vemsa o
1. Paradesayuno:

a. Yogurt con fruta y jugo de naranja ] ] Il [
b. Sandwich de huevo y queso, jugo de frutas. 0 . O N

2. Para el almuerzo:
a. Ensaladas ] O L] [l
b. Derretido de queso con tomate [l ] [l [
c. Derretido de queso sin tomate [l |:| [l [
d. Sandwiche de pollo con: N O O ]
- Barbacoa O O ] O
- Salsa blanca ] O | O
- Mostaza ] O ] [l
- Chimichurri O O O O
e. Sandwiche de atin n O 1 [
f.  Sandwiche de varios tipos de queso OJ O N O
g. Sandwiche de queso y jamén de pavo OJ O N O
h. Crepas saladas O O ] O
i.  Crepas dulces ] [l O] L]
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Me gusta Me gusta Me gusta No me
mucho poco gusta

Bebidas:

a. Granizadas con jaleas de frutas | O ] O
b. Batidos de frutas con yogurt | O] O ]
c.  Smoothies * O ] O ]
d. Cremitas en frapé ** 0 O ] Il
e. Jugo de frutas O ] | ]
f.  Capuchino ] ] [l L]
g. Frapuccino ] ] [l L]
h. Mocaccino O] O ] O]
Postres

a. Pastel de manzana O N O Il
b. Helados de frutas ] ] [l ]
c. Pie de pifia O O O O
d. Pie de manzana O O ] O
e. Pie de calabaza ] O ] O]
f.  Pie de limén O O O O
g. Pastel Tres leches O | O ]
h. Encanelados O] O ] O]

* Bebida fria, no alcohdlica, hecha a base de fruta congelada, jugo de fruta o la pulpa de la fruta, mezclada con leche o helado.
** Bebida fria, no alcohdlica, de vainilla con leche en forma de granizada.



145

Ademés de las preparaciones anteriores, me gustaria como COMIDA RAPIDA en:

DESAYUNO:

ALMUERZO:

REFACCION:
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FORMULARIO # 2 Formato para resultados del panel sensorial

Receta No.

Nombre de receta:

Aspecto a evaluar Opinién del panel sensorial Medidas de correccion

Apariencia:

Color:

Olor:

Sabor:

Temperatura:

Textura y Consistencia:

COMENTARIOS:

No. de panelistas que:

Lo comprarian: No lo comprarian:




FORMULARIO # 3 Cuestionario sobre la demanda de comida saludable

Edad:

Sexo: F M Ocupacion:
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Numero de entrevistado:

INSTURCCIONES: Marca con una “X” la V de verdadero en las oraciones con las que te identifiques y la F

de falso en las que no describen tu situacion actual.

Actividades:

Intereses:

Opiniones:

SIS oL s W

A

Paso la mayor parte del dia en el trabajo o lugar de estudio
Mi casa queda muy lejos de mi lugar de trabajo o de estudio.
Casi nunca como en casa entre semana

Por mi rutina diaria el tiempo para comer es muy corto
Frecuentemente desayuno o almuerzo en el carro

No me da tiempo de hacer ejercicio

Quiero bajar de peso

Me interesa cuidar mi dieta por mi apariencia

Me interesa cuidar mi dieta por salud

No se como comer saludable

Me interesa la comida saludable y con buen sabor

Me gustaria saber el valor nutricional de mi comida

Creo que la dieta es esencial para la cantidad de afios que viva
Pienso que mi alimentacion es saludable

Es posible mantener una dieta saludable atin fuera de mi casa
Necesito una orientacion en mi alimentacién por mi enfermedad
No estoy conforme con mi peso

Compraria mucho en un servicio de comida rapida saludable

M ™ ™ ™o =™ o oo o™ ™

= ™ T T T T

< < < < < < < < < < < <

< < < < < <
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FORMULARIO # 4 Cuestionario sobre estilo de vida y habitos alimentarios

Edad: Sexo: F M Ocupacion: Numero de entrevistado:

INSTURCCIONES: Marca con una X la frecuencia con la que realizas lo siguiente:

Nunca (0) A veces (1) A menudo (2) Siempre (3)

Consumir cigarrillos o tabaco

Consumir frituras y grasas duras

Consumir azucar blanca

Consumir pasteles y harinas refinadas

Consumir bebidas alcohdlicas

Consumo de refrescos y similares

Respirar humo de vehiculos

Sufrir de estrefiimiento

Pasar mas de tres horas frente al TV

Sufrir miedos o rabias

Creer que otros son culpables de lo que le pasa

Nunca (3) A veces (2) A menudo (1) Siempre (0)

Consumir pollo

Consumir leche y quesos

Consumir frutas

Consumir verduras y ensaladas crudas

Consumir cereales con fibra

Consumir pescado

Defecar 2 a 3 veces diarias

Responsable de sus actos

Sentirse feliz y en paz

Practicar algin deporte

Hacer ejercicio minimo 30 min 3 veces/semana
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MEMORANDO
De: Bayron Morales, Auditor.
Para: Carolina Aragon
Fecha: 03 de octubre del 2005
Asunto: Informacion de apertura de sociedad o persona particular.

En relacion a tu consulta, por medio del presente te hago los siguientes comentarios:

Para una sociedad:

El Cédigo de Comercio establece la autorizacion de diversos tipos de sociedades en Guatemala, tales
como la sociedad en comandita, de responsabilidad limitada y otras. Sin embargo en Guatemala la mas
comun es la sociedad anénima. Como su nombre lo indica son creadas por personas que guardan su

anonimato, y utilizan a un representante legal para que comparezca por parte de la sociedad.

Para formar una sociedad andnima ¢ qué se debe hacer?

1. Acudir ante un Notario Publico con un minimo de dos personas, de lo contrario no podria ser sociedad.
El Notario elaborara la escritura constitutiva de la misma en la cual apareceran todas las clausulas
legales que regulan el actuar de la sociedad como ente juridico. Asi también los aspectos legales de los
socios y la forma de deliberar las asambleas que se tienen para conocer los resultados del negocio. A
continuacion, un breve resumen de algunas de las clausulas importantes que lleva la escritura

constitutiva:

- Nombre de la sociedad: El que definan los socios

- Nombre comercial: Como se desea que sea conocida comercialmente

- Objeto de la sociedad: A lo cual se dedicara la misma, por ejemplo a la produccion de alimentos

- Capital social: El capital con que se autoriza a la sociedad

- Capital pagado: Del capital social autorizado, cuanto es que cancelan los socios por medio de

efectivo o aportaciones de bienes muebles o inmuebles.

2. Asi mismo los accionistas nombraran al representante legal que normalmente se le acredita la personeria
de Administrador Unico o Gerente General. Esta es la persona o personas que representan a la sociedad
la cual tiene vida juridica. Sin embargo es un ente juridico abstracto que necesita ser representada

juridicamente para efectuar los actos de comercio, industria o servicios para lo que fue creada. Esta
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persona también representa a la sociedad en lo que respecta a los actos y contratos legales asi como ante

las diferentes instituciones del Estado.

3. El notario también entregara las patentes conocidas como de comercio y de sociedad. Estos documentos

son importantes pues contienen los numeros de inscripcion de la sociedad de que fue legalmente inscrita.

Todos estos tramites los hace el Notario ante el Registro Mercantil del Ministerio de Economia, y de

acuerdo a las leyes vigentes en el pais.

Una vez que ha quedado inscrita la sociedad el Notario entrega una certificacion de la inscripcion

provisional de la misma para continuar con el siguiente tramite.

¢Cuales son los aspectos legales ante la Superintendencia de Administracién Tributaria SAT que debe

cumplir la sociedad?

Pues bien, una vez que se tiene la copia de la certificacion provisional se debe de acudir a la SAT, con el

formulario de inscripcion de la sociedad. Este contiene basicamente lo siguiente:

—_—

Nombre o razoén social y nombre comercial
Fecha de constitucion

Nombre del Notario

Direccion fiscal

Objeto de la sociedad

Nombre del contador

Representantes legales

Régimen del Impuesto al Valor agregado IVA

O ® N 0 kv

Régimen del impuesto sobre la renta ISR

Mediante esta inscripcion que se realiza, automaticamente la SAT asigna a la sociedad un nimero que se
conoce como Numero de Identificacion Tributaria NIT, mediante este nimero llevara el control legal de la

misma en lo que respecta a las obligaciones tributarias.
¢ Cuéles obligaciones tributarias contrae la sociedad una vez inscrita ante la SAT?
Como ente juridico nuestro proposito y asi debié enmarcarse en el objeto de la sociedad, perseguira una

actividad ya sea comercial, industrial o de servicios que genere utilidades a los socios. Estas utilidades

deberan pagar los impuestos bajo el marco legal actual que nos obligan las leyes tributarias de Guatemala.
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Algunas de las obligaciones tributarias, aunque podrian ser mas pues depende del alcance de la actividad de

la sociedad son:

1. Impuesto al valor agregado IVA (el mas conocido como un impuesto indirecto)

2. Impuesto sobre la renta ISR (Bajo la opcioén de pago directo y acreditable, o sobre un porcentaje de las
utilidades. Este es un impuesto directo)

3. Impuesto Extraordinario Temporal de Apoyo a los Acuerdos de Paz IETAP (impuesto directo sobre las
ventas o sobre los activos, el que fuere mayor.)

4. Si la empresa tuviera vehiculos en propiedad debera pagar anualmente el impuesto de circulacion de
vehiculos.

5. El impuesto sobre la renta y del impuesto al valor agregado que resulta de la elaboracion de las
conocidas y llamadas “facturas especiales”, la empresa tiene la obligacion de elaborar facturas por

cuenta del vendedor cuando este no le presente factura. En la misma le descuenta estos dos impuestos.

¢Por qué la empresa se convierte en agente retenedor de impuestos?

Como sabras, al tener un giro comercial la empresa que se ha creado, tendra relacion comercial con otras
empresas y personas individuales. Es por ello que de acuerdo al régimen legal tributario que opten las otras
empresas con quienes se tenga relacion comercial, deberemos descontar impuestos y de acuerdo a los plazos
que nos marca la ley pagar inmediatamente al fisco. Si la empresa no efectuara esto cometeria el delito de

apropiacion indebida de fondos el cual es castigado con severas multas y carcel.

¢Como se pueden pagar los impuestos?

Actualmente existen dos sistemas:

1. Pago electronico, mediante el cual la empresa por medio del banco en que tiene o maneja su cuenta de
deposito monetario esta conectada con la SAT, y por vida electrénica cancela sus impuestos utilizando
los formatos y formularios que el programa de BANCASAT proporciona.

2. Pago manual, mediante el cual se deben de llenar los formularios a maquina o a mano y presentarlos en

las oficinas de la SAT o de algun banco con el cheque correspondiente.

Para pagos mayores de Q.10,000.00 es obligatorio inscribirse a BANCASAT vy efectuar los pagos por la via

electronica.
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¢ Qué documentos legales esta obligada la sociedad a llevar?

Libros contables:

1. Libro de diario (registro de las operaciones contables diarias)

2. Libro de mayor (registro de los cargos y abonos de las cuentas contables)
3. Libro de inventario (registro de los saldos de los diferentes productos)
4

Libros de estados financieros (balance general, estado de resultados y estado de flujo de caja)

Facturas:
1. Facturas contables (facturacion de ventas)
2. Facturas especiales (para facturar por cuenta de personas ajenas no inscritas)

3. Notas de crédito y debito (cuando fuere necesario)

Libros de compras y ventas de IVA:
1. Libro de compras (registro de los créditos fiscales por las compras)

2. Libro de ventas (registro de los débitos fiscales por las ventas)

Libros de las asambleas ordinarias y extraordinarias:
1. Libro de la Junta Directiva de Accionistas

2. Libro del Consejo de Administracion

Los libros contables deben de contar con la autorizacion del registro mercantil y de la SAT.

Las facturas y los libros de compras y ventas del IVA deben contar con la autorizaciéon unicamente de la
SAT.

Los libros de la Junta Directiva de Accionistas y del Consejo de Administracion deben ir autorizados por el

Registro Mercantil y la SAT.
¢ Qué requisito debe de llenar la sociedad para la tarjeta de Sanidad?

Se hace la gestion ante el Ministerio de Salud Publica y se deben llenar los requisitos de acuerdo al
formulario que se extiende, sea para persona individual o sociedad. Algunos son:

1. Tarjeta de salud de las personas que atienden el restaurante

2. Croquis de los ambientes, (comedor, cocina, bafio, area de desechos, etcétera)
3. Sistema de drenaje
4

Cursos de higiene para manipular alimentos
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¢ Qué pasa con la seguridad social de los empleados?

La ley del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social IGSS. Obliga a las empresas a que se inscriban
cuando tienen una cantidad mayor de tres trabajadores. Para ello se acude al IGSS y se obtiene con la

inscripcion el numero patronal correspondiente.

Las cuotas a cancelar son las siguientes:
- Cuota patronal  10.67%
- Cuota laboral 4.67%
- Irtra 1.00%
- Intecap 1.00%

¢ Qué ubicacidn tienen las diferentes dependencias?

1. Registro Mercantil: 7ma. Avenida 7-61, zona 4 nivel II
Superintendencia de Administracion Tributaria: 7ma. Av. 3-73, zona 9 Edificio Torre Sat.
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social: 7ma. Avenida 22-72, zona 1.

Ministerio de Salud Publica: la agencia o la dependencia que se designe.

A

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social: 7ma. Avenida 22-72, zona 1.

¢ Qué pasa si se trata de una persona individual?

Es importante hacer notar que si en vez de una sociedad se tratase de una persona individual, lo nico
que no se necesita es la escritura constitutiva ni de los nombramientos pues no se tratara de una sociedad. En
todo caso la persona se representa por si misma, pero todo lo demas es exactamente igual, ya que asume las
mismas obligaciones legales como la sociedad. Asi también en lo que respecta a los libros no necesitara

llevar ni autorizar los libros de asambleas ordinarias y extraordinarias.

Sin otro particular y en espera que esta informacion te sea de utilidad.

Saludos.
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Lista de intercambio de alimentos
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No. de lista | Nombre de Energia Carbohidrato Proteina Grasa
lista (Calorias) (gramos) (gramos) (gramos
1 Incaparina 70 7 11 0
2 Leches 135 7 11 7
3 Vegetales 30 0 7 0
4 Frutas 40 0 10 0
5 Cereales 75 3 16 0
6 Carnes 65 7 0 4
7 Grasas 45 0 0 5
8 Azucares 20 0 5 0
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CATEGORIA

Titulo de la Receta

. Cantidad Medida Para 25 Para 50 . L . .
Ingredientes Procedimiento Descripcion del equipo necesario
(2) casera personas personas

Tiempo de coccion

Volumen total producido:

Numero de porciones:

Tamafio de la porcion servida:

Costo total:

Costo por porcion:

Valor Nutricional:

Ingrediente Energia (kcal) Proteina (g) Grasa (g) Carbohidratos (g)

Total Preparacion:
Total por porcion:
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Hoja de chequeo para estandarizar una receta

Aspecto revisado

Preguntas

S

NO

Accidn correctiva

Titulo

[El titulo de la receta refleja el contenido?

Si no, considerar otro titulo

(Es el titulo atractivo para el cliente?

Si no, considerar una titulo
alternativo para el menu que se le
presenta al cliente

Categoria de la
receta

(Estan las recetas organizadas en orden alfabético
segun las categorias: bebidas, desayuno,
ensaladas, plato fuerte, postres y panaderia ?

Si no, identificar la categoria de la
receta.

Ingredientes (Estan todos los ingredientes claramente Si no, reescribir el nombre del
descritos? ingrediente
(Estan los ingredientes listados en el orden en que Si no, ordenarlos seglin sean
se usan? usados.
(De cada ingrediente se indica el tipo de producto Si no, indicar el tipo de producto
(fresco, congelado, en lata (seca, en almibar), de cada ingrediente.
seco, deshidratado, cocido)?
(De cada ingrediente se indica la técnica de Si no, indicar la técnica de
preparacion a ser aplicada (pelado, rodajado, preparacion de cada ingrediente.
picado, descongelado, rallado) y la cantidad a
preparar?

Peso/Volumen (Se indica el peso o volumen de cada ingrediente? Si no, indicar el peso
(preferentemente) o volumen de
los ingredientes.

Procedimiento (Estan las instrucciones del procedimiento para Si no, escribir claramente las

preparar la receta claramente descrita?

instrucciones especificas durante
la preparacion.

Temperatura y
tiempo de
coccion

(Se indica la temperatura de coccion en la receta?

Si no, escribir la temperatura de
coccion de la receta.

. Se indica el tiempo de coccion en la receta?

Si no, escribir el tiempo de
coccion de la receta.

Tamario de la
porcion

(Se indica el tamafio de la porcion?

Si nomedir la porcion durante su
preparacion y escribir su tamafio.

(Se indica el peso de la porcion que se servira?

Si no, pesarlo durante la
preparacion e indicarlo.

(Se dan indicaciones de como dividir el producto
en porciones individuales?

Si no, describir las indicaciones
para dividir la preparacion en
porciones.

Rendimiento de
la receta

(. Se indica el rendimiento de la receta?

Si no, determinarlo durante su
preparacion e indicarlo.

Equipo

(Se indica el equipo que se utilizara en la
preparacion?

Si no, indicarlo.

(Se indican los utensilios para servir?

Si no, indicarlo.
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Formato para comparacion de locales

Presupuesto Disponible: (Q)

CARACTERISTICA Local 1 Local 2 Local 3 Local 4 Local 5 Local 6

Direccion:

Buen punto estratégico

Amplio espacio para
comida

Cocina amplia con area de
lavado:

Minimo 2 bafios:

Buena iluminacion:

Buena ventilacion:

Accesibilidad al publico:

Amplio parqueo:

No cerca de bares o discos:

No cerca de lugares de
contaminacién ambiental:

Presencia de area verde:

Renta Mensual




Ejemplo de la comparacién de tres locales para un servicio de alimentacion comercial

Presupuesto Alrededor de $1,000
CARACTERISTICA Local 1 Local 2 Local 3
Direccion: Zona 13. Local comercial de plaza Princess No. 114 Local comercial de plaza Princess No.

110y 111.

Buen punto estratégico: (en
zona 10, 13, 14 0 15)

Muy mal punto estratégico debido a que se
encontraba en la entrada de un area residencial,
no comercial; y ademas, enfrente esta ubicado
Gourmet Center. (una fuerte competencia).

Excelente punto estratégico.

Excelente punto estratégico

Amplio espacio para
comida (No. méaximo de
clientes: 40) Aprox 360
pies® 0 147 m? (12 pies® x
persona)

Es una casa que se puede adecuar, utilizando el
garage y la sala como espacio para comida. 90
m” aprox para area de comida.

Espacio para comida de 104 m” incluyendo ler
y 2do piso, mas 25m” del 4rea fuera del local
donde se pueden sacar mesas.

210 m” para espacio de comida, en dos
pisos, mas 25 m” del ares de afuera
donde se pueden sacar mesas. La renta
mensual incluye las mesas, pero no las
sillas (por las que serian Q9,000 mas al
mes). Mobiliario muy bonito.

Cocina amplia con area de
lavado:

Si hay cocina y area de lavado. Cocina no es
muy amplia.

No tiene cocina

Cocina totalmente equipada, pero no es
muy amplia.

Minimo 2 bafios:

Tiene 2 bafios

Solo cuenta con 1 bano.

2 bafios para mujeres y 2 bafos para
varones, en el primero y segundo piso.

Buena iluminacion:

No muy buena ventilacion. Es bastante
encerrado el lugar y las ventanas son bastante
escasas.

Buena iluminacion. El segundo piso cuenta con
tres grandes ventanas.

[luminacion regular. Pero si cuenta con
ventanas en el segundo piso.

Buena ventilacion:

Debido a la carencia de suficientes ventanas no
hay buena ventilacion.

Ventilacion regular.

La cocina no tiene buena ventilacion

Accesibilidad al publico:

Accesibilidad deficiente ya que se encuentra
ubicado en la entrada de un éarea residencial
donde no hay mucha circulacion de personas.

Muy buena accesibilidad al publico.

Muy buena accesibilidad al publico.




Amplio parqueo:

No tiene parqueo. Sélo el espacio de enfrente
donde unicamente caben 3 carros.

Amplisimo parqueo con seguridad. Los clientes
cuentan con 1 hora gratis de parqueo.

Amplisimo parqueo con seguridad. Los
clientes cuentan con 1 hora gratis de
parqueo.

No cerca de bares o discos:

No esta cerca de bares ni discos.

Se encuentra un bar como vecino.

A la par se encuentra un pequefio bar.

No cerca de lugares de
contaminacién ambiental:

No esta cerca de lugares de contaminacion
ambiental.

No esta cerca de lugares de contaminacion
ambiental.

No esta cerca de lugares de
contaminacion ambiental.

Presencia de area verde:

Cuenta con un area verde pero en la parte de
atras de la casa, detras de la cocina, donde esta
la lavanderia, por lo que esta area no se podria
aprovechar para los clientes.

Presencia de area verde enfrente del local, y se
pueden colocar mesas cerca de dicha area verde
fuera del local.

Presencia de area verde enfrente del
local, y se pueden colocar mesas cerca de
dicha area verde.

Renta Mensual

$ 1,200 negociables.

$ 1,600 negociables

$ 4,600 negociables
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Hoja de chequeo para cotizacion de equipo de Café D’vash

173

Equipo

Marca

Proveedor

Precio

Observaciones

10

11

12

13

14
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FORMULARIO 1 HOJA PARA SELECCION Y COMPARACION DE PROVEEDORES

Proveedor 1 (P 1)

Proveedor 2 (P 2)

Proveedor 3 (P 3)

Proveedor 4 (P 4)

Proveedor 5 (P 5)

CATEGORIA DE MATERIALES:

No.

Cantidad

Especificaciones

Precio
P1

Precio
P2

Precio
P3

Precio
P4

Precio
P5

P
elegido

Justificacion de eleccion
(Precio, calidad o facilidad)

10




No.

Cantidad

Especificaciones

Precio
P1

Precio
P2

Precio
P3

Precio
P4

Precio
P5

p
elegido

Justificacion de eleccion
(Precio, calidad o facilidad)

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25




FORMULARIO 2 HOJA DE COMPRA DE MATERIALES

, . , Tipo de )
No. Categoria Tipo de articulo P Proveedor | Frecuencia de compra
mercado
o Diario
o Formal o Semanal
o Informal o Quincenal
Frutas y verduras . .
o Primario o Mensual
o Secundario o Cada meses
o Cuando necesario
o Diario
o Formal o Semanal
. Productos .
Alimentos . o Informal o Quincenal
1 lacteos, carne y . .
Perecederos o Primario o Mensual
pescado .
o Secundario o Cada meses
o Cuando necesario
o Diario
o Formal o Semanal
o Informal o Quincenal
Huevos . .
o Primario o Mensual
o Secundario o Cada meses
o Cuando necesario
o Diario
Productos
o Formal o Semanal
. enlatados, .
Alimentos no o Informal o Quincenal
2 embotellados, . )
perecederos o Primario o Mensual
congelados o :
' o Secundario o Cada meses
deshidratados — .
o Cuando necesario
o Diario
. . o Formal o Semanal
De limpieza .
o Informal o Quincenal
(Detergentes, . .
, o Primario o Mensual
jabones, etc.) :
o Secundario o Cada meses
3 Articulos no o Cuando necesario
Alimenticios o Diario
, o Formal o Semanal
Articulos .
o Informal o Quincenal
desechables . .
o Primario o Mensual

(servilletas)

o Secundario

o Cada meses
o Cuando necesario




FORMULARIO 3

ORDEN DE COMPRA

Proveedor: Fecha:
CANTIDAD DESCRIPCIGN DEL ARTICULO UNIDAD 'I'I':flﬁ% TOTAL
Pedido por-

Recibido por-

SELLO:
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FORMULARIO 1

REGISTRO DE ADQUISICION DE ALIMENTOS

MES:

Fech ] ] _ _ Precio
Proveedor | Producto Calidad | Temperatura | Caducidad | Etiquetado | Empague Cantidad

Hora mitario Total




FORMULARIO 2

VALE DE SALIDA DE PRODUCTOS

Fecha de salida:

No.

Cantidad

Producto

Precio unitario

Precio total

Supervisor de area

Persona que recibe

Gerente General

Bodeguero
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