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:I1'TRODUCCION. 

Para eetimul.ar el. inter6a 7 proporcionar una orientA 

ci6n adecuada, nuestro estudio ae inicia con l.a preaenta-­

ci6n de los conceptos básicos que establ.ecen un f'ondo -

dtil y un marco de trabajo en el cual ee conduce l.a admi-­

nistraci6n normal.mente. 

El prop6sito del primer capítulo ea proporcionar una 

visi6n genaral de la importancia de la administración en-­

gl.oban do al proceso administrativo y haciendo hinoapie que 

el ?.lanual de Organizaci6n ae aplica en una de sue principa 

' lee etapas: "La Organizaci6n". 

Ahora bien, el tema central de este estudio ae enf'o­

ca a la el.aboraci6n de un ~.anual de Alimentos y Bebidas, -

teniendo como finalidad el ayudar a entender el f'unciona-­

miento del. departamento de Alimentos y Bebidas, el. cual ae 

encuentra en la mayoría de l.as veces en organizaciones de_ 

tipo famil.iar no existiendo del.egaci6n de autoridad ya que 

ea el propio dueao quien toma todas las decisiones. Las -­

grandes empresas relacionadas con l.a rama de Alimento• 7 -

Bebidas desarroll.an tal actividad que desborda por compl.e­

to l.a capacidad de un individuo para controlarlo todo¡ por 

eso han adoptado l.aa tésis de mando y delegación de autor! 

dad y compartiendo responsabilidades. 

Aunque ae be basado este estudio en una "Muestra• de 

eetabl.ecimientos de cuatro y cinco eetrel.l.aa con mtla de 
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doscientas cincuenta habitaciones. La realidad es que su -

contenido ae puede aplicar a otros de menor categoría y V.,2 

1umen, pues toda una serie de funciones que ee delegan, 

son absorbidas como en estos caeos, por otras ocupaciones_ 

que adquieren nueva dimenaiOn. Así al director, muchas ve­

ces se convierte desde Chef Ejecutivo, hasta deaampeflar -­

puestos de un nivel jerárquico menor. 

Ha sido de gran preocupación pensar c6mo debe ser la 

administración como teoría, sobre la baaa de lae caracte-­

rístio~a y dentro de la metodologfe propia de un trabajo -

hecho para llléxico, con indiscutible tendencia a ahondar en 

el terreno de lo te6rico y con lae limitaciones en el te-­

rreno de lo pr~ctico, evidentemente se ha acudido a loa -­

grandes autores de la administración, pero sin es!orsar••­

por seguir lea ideas de ninguno de ellos en particular. 

Esta peque~a obra no pretenda la perfección de la e~ 

seftanza y servicio gastronómico, tampoco desmentir lo que_ 

ya está establecido, lleva tan solo el fin de ayudar en •l 
go a quien quiera servir con responsabilidad y amabilidad_ 

al consumidor, que venga de donde venga y sea del color -­

que sea, o gaste mucho o poco, es un ser h~iaano y adallllis -

factor importante en nuestro pan de cada día, en el bien-­

estar de la familia y en el progreso de la Patria. 

Se desea y espera que aeta tésie aea un estímulo pa­

ra todaa aquellaa persona• interaaadaa en al ramo, astu---

TESIS CON 
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dien e1 tema con mayor pro~undidad, con e1 ob~eto de orear 

así una nueva conciencia y juicio mda positivo y exacto e~ 

bre la actuaoi6n del personal en el departamento de A1ime~ 

tos y Bebidas. 

TESIS CON 
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ANTECEDENTES. 

'L11a -impreecindiblee e iu&eparabl.;s necsaid&des ele cs 

mer y beber, que constituyen 1os impulsos 111.!is intensos que 

siente el ser humano pera poder subsistir, lo enfrentan -­

con le naturaleza pare obtener de elle, los cuales deacu-­

bre o produce, forjando es1 su existencia, historia y cul­

tura, 

E1 hombre primitivo emp1eaba la mayor parte del tie.!! 

po en que estaba despierto, masticando la comida que ae -­

allegaba y que con le invenci6n de la cocina, pudo reducir 

este tiempo e unas dos horas. 

E1 hombre primario pesaba la vida preocup4ndose con~ 

tantemente, puede decirse que vivía para comer, mientraa -

que el civilizado come pera vivir. 

Desde el principio de su existencia comian cualquier 

coaa que encontraban, hojas, frutos, rafees, pastoa, gra-­

nos, hierbas y semillas eran tomados y gustados, iniciando 

una especie de selecci6n, al igual que los trozos de can:ie 

de loe animales que perseguían y acosaban. Hace unoa 10000 

aaos que esta especie se extingui6 y pura aa~i~facer •~• -

necesidades de alimentos, prosiguieron con la caza de ani­

males menores que llegaron a domeeticarloa y reproducir--­

los. 

E1 negocio del alojamiento y comida con que facili-­

tar comida y deacanao a loa pobladorea y paaajeroa ea el -

TESIS CO.N 
FALLA DE ORIGEN 
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Mesón, que corresponde a 1a caatellanizacióo de 1a palabra 

francesa lllaison, que aienitica casa. El conglomerado de -­

tan diversas gentes hacía del mesón el lugar de tregua de_ 

las fatigas del viaje. E1 escenario de fantásticos pinto-­

reacos sucesos y el centro de convivialidad de la bullici~ 

ea concurrencia a la que fresca agua, el rico pulque y la_ 

sencilla comida, daba sabroaura. Poco a poco fueron apare­

ciendo otras clases de negocios similares, cuyas denomina­

ciones se fijaron de acuerdo con loa lugares o 11ervicioa -

que prestaban y se conocían por: 

ALBERGUE: lugar de hospedaje. 

BODEGO!f: tienda donde se guisaba 7 daban de comer -­

viandas ordinarias. 

CANTINA: sitio donde se servía de beber. 

PIGON: casa donde guisaban y vendían 'cosas de comer_ 

por poco precio. 

HOSTERIA T HOSTAL: posada dondft ee daba de comer 7 -

alojamiento. 

HOSPEDERIA: habitaciones para loe bu6spedee en los -

conventos. 

HOSPICIO Y HOSPITAL1 casas destinadas para recibir 7 

hospedar por tiempo limitado a loe peregri~ 

nos pobres. 

PARADOR: casas de descanso ea loe caminos. 

TABERNA: tienda donde por menor se vendía vino y - -

otras bebidas alcoh611cas. 

TESIS CON 
. FALLA DE _!)RJGEN 
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VENTA: lugar establecido en los caminos para dar de_ 

comer a los vi!lndante::. 

EL PARIAN1 nombre que daban los comerciantes 7il1pi­

nes a los mercados. 

A medida que loa pobladores fueron estableciendo sus 

viviendas y tomando las nuevas ciudades, surgieron ante la 

estabilidad de una clientela local, sitios en donde se se~ 

vían sólo comidas, se inici6 por la segunda mitad del si-­

glo XVIII en que aparecieron los primeros comercios dedic~ 

dos exclusivamente a la venta pdblica de alimentos y bebi­

das. 

Una transformaci6n necesaria de los servicios impue.! 

ta por la mejora del nivel de vida social y por las nuevaa 

influencias que llegaron de Europa, se inició a partir del 

siglo XIX. Una parte de las fondas ya existentes ae rueron 

dando a conocer con presentaci6n y sistemas, llamándolo -­

restaurante. Se aplicaba a los comercios dedicados a rea-­

taurar las energ!as por medio de los al.iaentos. 

1 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CO~SIDERACIO~ES A~INISTRATIVAS BASICAS. 

A) CONCEPTOS DE ADM.tNIS~RACIOft. 

Cuando queremos conocer a1go adecuadamente, e1 medio 

pri.ncipal es la definici6n de esa coe11. F.1 emp1eo que de -

la palabra admi.ni.straci.6n han hecho loa t4cnicos en la ma­

teria en raz6n de tratarse de 1m11 <ii.eciplin11 que, como tal. 

ha sido muy variable. 

La admini.atraci6n ee define de varias t'ormaa, depen­

diendo del. punto d'3 vista de quien l.a det'ine1 

Koontz y O'Donnelle: consideran la administraci6n C,2 

mo l.a direcci6n de un organismo social y au 

et'ectividad en alcanzar eue objetivos, t'un­

dada en la habilidad de conducir a eua int~ 

gran tes. 

~. Tannenbaum: el empleo de la autoridad para organ! 

zar, dirigir y control.ar a eubordinadot1 X'(;.=! 

ponsables y consiguientemente a l.oe srupoa_ 

que ell.os comandan, con el. t'in de que todos 

l.os servicios que ee prestan sean debidame~ 

te coordinados en el. logro del t'in de la e~ 

presa. 

Henry Payol.: considerado por muchos, como el. padre de 

l.a adminiatraci6n moderna, dice que admiDi.!! 

trar es prever, organizar, mandar, coordi-­

nar y controlar. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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George P. ~erry: la define como uc proceso distintivo 

q~c ~cnaicte e~ planear, organizar,_ 

ejecutar y controlar, deeempe~ando -

para determinar y lograr los objeti­

voe, mani~estando mediante el uso de 

seres humanos y de otros recuraoe. 
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B) PROCESO Ailliil'fISTRATIVO. 

Desde el punto de viste meramente conceptuai, m6todo 

16gico y con el fin de estudiar, comprender y aplicar me-­

jor la administraci6n, es conveniente y l6gico separar - -

aquellos elementos que en una circunstancie dada pueden -­

predominar, ya que de eea manera ee facilita su compren--­

si6n y se puede formular mejor las reglas que 1nf1uyen en_ 

cada aspecto. 

Entendemos pues por proceso administrativos 

La planeaci6n1 determina loe objetivos y loa curso•_ 

de acci6n. 

La organizaci6n: distribuye el trabajo entre el gru­

po y para establecer y reconocer las_ 

relaciones y autoridad necesarias. 

Le ejecuci6ns por parte de loa miembroa del grupo~ 

re que lleven a cebo sus tareas con -

entusiasmo. 

El control& control de las actividades pare confor-­

marlaa con ioe p1anes. 



10 

1.- PLANEACION. 

Es l.a determinación de un objetivo ;'! ~ 1u.:::ión qi;e r..a_ 
de seguirse, orientado por ciertos principios establecidos 

siguiendo una secuencia de operaciones para llevarlo a ca­

bo y determinando el. tiempo necesario para su realización. 

La pl.aneación es vital para un nuevo proyecto, es el. 

arranque l.6gico de l.a administración y es importante para 

cualquier actividad. Para l.os propósitos de este estudio,­

ae han sel.accionado ciertas categorías de pl.aneaci6n. 

a) O:aJETIVOS: Expresa los fines hacia l.os cuales de­

be dirigirse l.a acción, un objetivo -­

puede .ser considerado como un plan ~-­

puesto que tiene que ver con activida­

des futuras, requiere visión, illlllgina­

ci6n en eu determinación. 

b) POLITICAS: Es una orientaciOn verbal. escrita o i~ 

plfoita que fije l.a frontera proporci~ 

nada por l.os l.:(mitee y dirección gene­

ral. en l.a cual. Ee desenvuelve la ac--­

ci ón administrativa. 

e) PROCEDIMIENTOS: Es una serie de tareaa eucesi~••­

que forman el. orden cron ol6gic o y la -

forma establ.ecida de ejecutar el traba 

jo que debe hacerse. 



11 

d) METODOS1 planear la manera como cada traba~ador_ 

deberá ejecutar cada operaci6n de un -­

procedimiento, ea lo que constituye el_ 

método, ya que loa métodos indican la -

mejor manera de ejecutar una operaci6n. 

e) PROGRA?iLA.S: un programa es un amplio plan que in-­

cluye: el uso futuro de loa difersntcG_ 

recursos en un patr6n integrado y que -

establece la secuencia de las acciones_ 

requeridas y establecidas cronol6gica-­

mente para el logro de los objetivos f,! 

jados. Permiten la cantidad de recureoe 

humanos, materiales y técnicas que ba-­

brán de conjugarse para alcanzar el fin 

propueoto indicando c6mo, cuándo y d6n­

de serán utilizados loa recursos en tos. 

ma eepeuifica. 
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2.- ORGANI~ACION. 

Es el arreglo de las :funciones que se estiman necea!. 

rias para lograr un objetivo y una indicación de la autor! 

dad y responsabilidad asignadas a las personas que tienen_ 

a su cargo la ejecución. 

La organización incluya: 

La distribución de actividades, le manare cómo ae -­

repartirán las actividades. 

Mando y autoridad, entendiendo como tal, el poder a~ 

tuar libremente con le capacidad de dar órdenes y de 

ser obedecido. 

La persoaa con mando. y autoridad wirige grupos de -­

personas hacia un objetivo. 

El que dirige debe tener capacid.:id y amplios conoci­

mientos de la acción a seguir y un conoci111iento abs.,2 

luto del camino hacia la meta. 

Para ello debe emplear los mejores m6todos, desde la 

comunicación mótua, clara y precisa, hasta la motiV!, 

ci6n necesaria para conseguir una cooperación e~ect! 

va, utilizando absolutamente a todo el pei·sonal bajo 

sus órdenes. 

Delegación de responsabilidades, el que dirige dele­

ga obligaciones a un grupo de persona• 113ra que •• -

responsabilicen de ellas. 
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El que dirige debe fomeater le comunicaci6n y la --­

c oopereci6n, no tanto en teo~ía como en le pr4ctica. 

El que dirige debe y puede aceptar sugerencias, sie~ 

pre y cuando aporten algo positivo. 

Asi mismo los Manuales de Organización quedan inclu! 

dos en la organización. Un Manuel de Organización es el -­

conjunto de políticas, objetivoa, descripción de puestos -

que consie;nados por escrito son necesarios para que una -­

empresa se desarroile eficientemente. El Manual de Organi­

zación es un elemento de la organización para el buen fua­

cionamiento de la empresa. Este punto ser' el objeto de -­

estudio de esta tésis. 

3 .- EJECUCION. 

La ejecución es hacer que todos los miembros del gr.!! 

po deseen alcanzar los objetivos y se esfuercen ea lograr_ 

los objetivos que el gereate desea que logren, porque -

ellos quieren lograrlos. La ejecución incluye órdenes y 

funciones de supervisión. 

4 .- CONTROL. 

Es determinar qu6 se est4 haciendo, esto es evaluar_ 

el desempeno y si es necesario aplicar medidas correctivas 

de manera que el desempefto eet6 de acuerdo a loe planea. 

El control incluye le vigilancia activa de una oper.!!. 

pi6n para mantenerla dentro de los lfmites definidos y - -
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tiene carácter también de vieilancia ec las otras tres ~u.e, 

ciones fundamentales de la administrac16n, ayuda a asegu-­

rar que 1o que ee ha placeado se ejec~te, aplicando medi-­

dae de correcc16n 1 valuando lo que se ha hecho a trav4s de 

1a recop11ac16n de resultados. 



MANUAL 

DE 

ORGANIZACIOl'f 
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A) INTRODUCCION. 

F.l impor+,ente 1eoa~ro11o a1ccnzado por 1a industria_ 

gastron 6mica de México, que refleja e1 progreso económico_ 

naciona1, se ha venido incrementando tanto por 1a cada d!a 

más genera1izada costumbre de comer fuera de casa, debido_ 

a 1as necesidades de una •rida más dinámica, por el consta,!! 

te aumento del Turismo Naciona1 y Extranjero, 1o que augu­

ra para todos sus integrantes un futuro prometedor, a la -

vez que les impone lao más grandes responsabilidades. 

Oonciente de J.a enorme iruportancia que tiene para e1 

deseovolvim.iento de la industria gaatronó_mica y para el m.!!. 

joramiento de aua servicios, as! como para ei ~r~atiglo n~ 

cional, al elevar cada d!a _la capacidad del pereona1 en 

loa centros gastronómicos. 

Hoy en d!a e1 Departamento de Alimentos y Bebidas -­

dentro de su organización ha incluido loe 111DBnualea de or­

ganización" cuyo objetivo ea el proporcionar a loa ejecut,1 

vos y persona1 del mismo departamento, las reglas, pautas_ 

y procedimientos eeenciales para alcanzar uniformidad y ºR 
timizaci6n en las operaciones, a fin de que loa productos_ 

que eo venden posean buena calidad y dejen consecuentemen­

te la utilidad necesaria. 

As! en este análisis se exponen lae principales ca-­

rac ter!sticas para el funcionamiento de un establecimiento 

de Alimentos y Bebidas con categor!a de cinco estrellas. -
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Al igual que las necesidades primordiales para la preeta-­

ci6n de un servicio. 

Ea de inter~a determinar cada uno de los puestos de_ 

acuerdo a oue principales caracterieticae y relaciones que 

existen con loe deru{s, definiendo su autoridad y responea­

b11idad. 

El propósito de este manual es ofrecer al responsa-­

ble del Departamento de Alimentos y 'Bebidas, un con ocimie!!, 

to general de todos loe puestos, cubriendo as! una necesi­

dad sentida pero no satisfecha hasta el momento. 
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B) ODJF.TIVOS DEI, DEP.rnTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS. 

Además de los objetivos de la empresa cada uno de -­

los dem!1s depsrtamentoo tiene sus propios objetivos. A CO!!, 

tinuaci6n se presentan los del Departamento de Alimentos y 

Bebidas. 

AREA DE PRODUCCION DE COCINA Y DAR. 

1) Mantener un stándar de calidad elevado en cuanto_ 

a la producci6n de alimentos, bebidas y produc--­

ci6n, 

mediante: 

- A:::tu;:.llzanJ1.1 a J..,;a p:!"o:'luotorc!J por medio de eemicjl 

rica y prácticas. 

- Adquiriendo mercancías s6lo de 6ptima calidad. 

- Laa áreas de servicio se mantendrán con la mejor 

imagen de acuerdo a lo establecido. 

- Conservar la maquinaria en buen estado para su - -

~ximo rendimiento, investigando laa innovaciones_ 

del mercado en cuanto a la maquinaria. 

2) Crear y llevar adelante una mentalidad de higiene 

que evite ~ue el. cliente contraiga cua~quier entei: 

medad por contaminación de los alimentos y bebidas,, 

mediante: 

- Observar al. pie de la letra loe reglamentos exisi­

doa por el departamento de Salubridad. 

- i~ntener la cocina limpia e hisi4nica. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Haciendo la contrataci6n del personal responsable, 

con un alto grado escolar y hábitos higiénicos. 

Seminarios constantes sobre higiene y nutrici6n y_ 

conocimientos de cocina y bar en general. 

AREA DE VENTAS. 

1) Hacer las promociones directas con el client~ a -

la hora del servicio, 

mediante: 

Conservando un standar en el servicio de. alimen-­

tos. 

Utilizar el servicio intangible como medio para -

hacer a los clientes repetitivos. 

Asignar un determinado monto a los gerentes o ma! 

tres para ofrecer cortesía. 

2) Construir un mecanismo adecuado para crear cl1en 

tela local, para que los saloneo se mantengan -­

funcionando todo el tiempo, 

mediante: 

Aplicar determinada cantidad de dinero en adies-· 

trar al personal en relaciones humanas y eerv1~­

ci os eficientes. 

Inventir capital para redecorar los salones por_ 

cada dos anos de acuerdo con la política a ee--­

guir. 

TESIS CON 
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AREA DE SERVICIO. 

1) LoBrar ua servicio superior a loe demás, 

mediante: 

Contratando ejecutivoe con experiencia, vocación,­

vitalidad, personalidad acorde con el ~rea y de--­

seos de atender al póblico y que capaciten a su -­

personal. 

Hacer que el personal en general comprenda y i>ro-­

porcione al valor que tiene la corteo!a y la amab~ 

lidad y hacer de ella la piedra angular del servi­

cio. 

Que los empleados estén familiarizados con el ser-

vicio. 

Es conveniente que la empresa haga eu propio pers,g 

nal hasta donde sea posible para evitar vicios - -

existentes en el peraoaal de muchos años de servi­

cio. 

2) Proporcionar servicios complementarios que contr! 

buyen a la buena iw~gen del eetaolecira~entc 0 
medinnte: 

Inatalacióa de teléfonos pdblicoa actualizados. 

Estaci onamiec to. 

Sillas para ni~os. 

- Comprobanteo de consumo. 

Venta de artfculoe de tabaquer!a. 
r---------------. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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AREA 'DE RECURSOS RUMANOS. 

1) Seleccionar gente apta para ocupar loa diveraoa -

puestos, 

mediante: 

Que lae ruentee de reclutamiento sean las adecua­

das para el personal requerido. 

1.- Localizar al personal. 

2.- Checar su honeotidad o currículum. 

3.- Su salud. 

4.- Que el empleado cumpla con el aspecto legal -

como trabajo. 

5.- Que haya el. papeleo. 

- Comprobar l.a capacidad de trabajo, estabilidad em~ 

cional y percepción a través de pruebas. 

2) ~omentar la superación intelectual del individuo, 

no sólo en su :irea de trabajo sino en su hogar, 

mediante: 

Impartir cursos y seminarios en las dreaa requer! 

das. 

Que por medio de la motivación el individuo tien­

da a eu propia superac16n y promoci6n. 

3) Que exista un alto grado de cooperaci6n entre su­

periores y empleados, 

mediante: 

Selección üe pereo11al idóneo. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Respetando la inte5ridad humana. 

Creando fondo d9 ah~rro y ~restacionea. 

Creando diferentes actividades sociales. 

Honeetida d. 

AREA DE BANQUETES. 

1) Adquirir en condiciones 6ptimaa de calidad, pre-­

cio, tiempo y en cantidades apropiadas, loe bie-­

nea de uso y consumo que se requieren para el ef! 

ciente funcionamiento y desarrollo de las activi­

dades de la empresa, as! como asesorar a la gere~ 

cia, 

median te: 

La selección apropiada de los proveedores. 

Que las compras ae realicen en base a los invent~ 

rios. 

2) Investigación nonatante en el mercado de produc­

tos nuevos o de difícil. edquisici6n, 

mediante: 

Que el. jefe de compras tenga las relaciones ade­

cuadas a las cuales lea haga saber sus necesida­

des de determinado tipo de mercanc!a. 

Que realice visitas cont!nuas a loa dif'erantes -· 

centros de abastecimiento. 
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C) POLITICAS DEL DEPARTAM'>NTO DE ALIMEnTOS Y BEBIDAS. 

Al. igual. que l.os objetivos l.aa pol.fticas existen ta!!_ 

to a nivel general de la org-anizaci6n como en particular a 

cada uno de loa departamentos, enseguida se presentan. 

AREA DE PRODUCCION, COCINA Y DAR. 

1) Que todo el personal. est~ capacitado para substi­

tuir a otra persona o para auxiliarla cuand<.1 la -

carga de ~rabajo lo requiera. 

2) No consumir alimentos en las ~reae de trabajo. 

3) No proporcionar recetas ni procedimientos a pers2 

nas ajenas al. establecimiento. 

4) Cumplir con l.a l.ey laboral.. 

AREA DE VENTAS. 

1) Promocionar todos aquel.loe servicios yÍo al.imen-­

tos que tengan bajo costo y se obtenga !!!E!yor uti­

l.idad. 

2) Revisar peri6dicamente los precios actuales que -

rigen en el mercado y el motivo porque tienen di­

chos precios. 

AREA DE SERVICIO. 

1) La limpieza y prestigio del sal6n y sus 4reaa es_ 

impreso in di ble. 

2) Todo el personal debe estar limpio, tanto de su -

cuerpo como del uniforme, no debiendo usar joyas_ 

f·-···--·- , .... -·--~ 1'1 '1 ···1,~ CQ?\T 
t 1 i~ ~; ..) 1 'l 
¡ p - r .... "'\''"' n 
~~.! :.'.~:-\ 1 .-f, OKIG~N 
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oi per:t'llme. 

3) El servicio debe ser rlipido de acuc·r.~" con J.1Js -­

st~odarea fijados eo cada caso. 

4) Existencia en variedad en la comida, debe haber -

un meoó. balanceado. 

5) Existencia de lln ambiente agradable deotro de la_ 

sala. 

6) Es importante que exista une atmósfera adecuade,­

con decoración y mósica ambiental. suave, 

mediante: 

Obteniéndolo media.nte mósica y luz, decoraci6n, d! 

mensiones adecuadas, evitando los ruidos y vocea o 

actividades que molesten al cliente. 

AREA DE RECURSOS HUMAN OS. 

1) Conservar un ambiente agradable entre el personal. 

2) Trabajar en el desarrollo de la amabilidad y cor~ 

s:!a a través de seminarios constantes. 

3) Se imrartir~n c11roos de s1.J9eraci6n del iirea u - -

otras. 

4) Todos loe empleados recibirán un :tolleto eo el 

cusl se describen la historia, áreas y objetivos_ 

de la c ompaf'l:!a. 

5) Al ingreso de un nuevo empleado deber• aer recib!, 
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do y guiado por loa jef'es para famil.iarizarl.o coo 

loa demás empleados y superiores. 

6) Recibir al cliente con una sonrira y un saludo de 

bienvenida y mantener actitud positiva durante el 

servicio. 

7) Tratar de resolver loa problemas labore:lco sin la 

intervención sindical. 

AREA DE BANQUETES. 

1) :Enviar cartas de agradecimiento a clientes que -­

ocuparon de nuestros servicios. 

2) Loa presupuestos se harán para 10 días, para pla­

zos más largos se tomarán en cuenta l.ae políticas 

establecidas. 

3) Para confirmar un evento se requiere el 50~ y el_ 

total 24 horas antes de celebrarae. 

4) Para l.a promoción de banquetes se har~ por medio_ 

de difusión, la mayor difusión se hace por medio_ 

del buen servicio. 

ARF.A DE COMPHAS. 

1) Una vez seleccionando los proveedores ee lee exi­

girá: 

Garantía de buen precio. 

Créditos de acuerdo a la política de la compal'1:!a. 
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- Entrega de cada pedido a la fecha indicada. 

2) Unicameote se dará trámite a las solicitudes de -

compra que se presenten debidamente. 

·3) Buscar los mejores ~roductoa de mejor precio y c~ 

lidaa. 

4) Toda mercancía defectuosa deberá ser regresada. 

5) Las compras deben eetar basadas de acuerdo a los_ 

standares requeridos. 

6) La selección de mejores proveedores será constan­

te. 

7) Las compras se harán daspu~s del comparativo de -

un mínimo de 3 proveedores. 
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D) REGLAMENTO. 

1.- Este reglamento interior de trabajo, es de.car&cter -­

obligatorio para todo el personal sindicalizado o no,­

que preste aus servicios en el hotel. Todo aquel que -

reciba un sueldo o ealario de la empresa ser' conside­

rado en términos de la Ley Federal del Trabajo como -­

trabajador y llamado como tal en el texto de este re-­

glamento. 

2.- Los empleados y trabajadores quedan obligados a inter~ 

aarse y acatar las disposiciones y 6rdenea que la emp~ 

ea dicte por escrito y que publique en los tableros de 

aviaos que ae encuentran junto al reloj checador. Cua! 

quier desatenci6n a lae disposiciones publicadas ser&_ 

considerada desobediencia a una orden relatlva al tra­

bajo. 

3.- Queda prohibido al patr6n y a aus representantes mal-­

tratar a los empleados y trabajadores de palabra o he­

cho y cuando haya que reprenderlos deber~ procurar no_ 

hacerlo p6blicamente. 

4.- Los empleados y trabajadores ee sujetar4n a loe ex4me­

nee médicos per;ódicamente que eeftale la empresa o las 

autoridades correspondientes. Ning6n trabajador que -­

padezca de une enfermedad contagiosa, podr' ser admit! 

do al. trabajo. 



27 

5.- Loa trabajadores serán responsables por los dar.os que_ 

po-r- c~11:;c. y nabl.;.g::ü'1it:4 c.e.1..1san c. loa equipoCJ y Dlftteri:1 

les de la empresa. 

6.- Todos loa trabajadores y empleados deberán marcar au -

asistencia en las tarjetas correspondientes, a la hora 

de entrada y salida y firmar la tarjeta del tiempo al_ 

iniciarse la quincena de trabajo. Serd considerado co­

mo falta de honradez cualquier mal uso que se haga de_ 

éstas. 

7.- Todoa loa empl.eados y trabaja dores deberán tratar a 

J.oa huéspedeo con absoluta amabilidad y r:::":;;ato. l"l 

huésped eotá en la J.ibertad de dar la propina que est! 

me conveniente, ya que ésta es consecuencia del resul­

tado de su satisfacción por un oervicio recibido. El. -

no recibirlo cortesmente se considera coma falta gra-­

ve. 

8.- Sólo el personal debidamente autorizado puede entrar -

en los al.macen es, oficinas, ha bi taci anea y bares de 

servicio y toda personu que desee entrar en estas 

áreas por cualqui.;i· .l'&zón, a .. berá s,;;r aco!!?ps.i'iado :¡ior_ 

una persona de seguridad. 

9.- Todo ampl.eado tiene quA entrar y salir del. hotel por -

la puerta especialmente asignada para ello, adem4s ten. 

drdn que usar bar.os, accesos y objetos en general ox-­

presamente seHalapos para tal efecto. Se considera que 
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viola esta diapoaici6n quien entra y salga por otra -­

puerta como quien le permita hacerlo. 

10.- No ae autorizará ni salida ni entrada de objetos, pa­

quetes, bolsas, etc., ei no es por previa inspecci6n_ 

y permiso firmado por la gerencia general. 

11.- Todo trabajudor recibirá a la empresa un casillero 

por el cual firmará un vale reservándose la empresa -

el derecho de inspeccionar el contenido y la limpieza 

del mismo. 

12.- Es obliBatorio usar el uni~orme completo y gafete en_ 

los puestos en que la empresa desiene. No se conside­

ran incluídos en loa uniformes loa zapatos. 

13.- Loa uniformes pueden ser cambiados a necesidad cuando 

estén sucios o deteriorados, pero será responsabili-­

dad del personal el de usar sie~pre uno en perfecto 

estado de limpieza y de mantenimiento. 

14.- La limpieza es oblieaci6n de todo el personal, por lo 

tanto todos los días antes de comenzar eue laboree 

deberán: banarse, rasurarse, lavarse loa dientaot man­

tener lae unas cortadas y perfectamente limpias, lus­

trarse el calzado y hacer uso de desodorantes discre­

tos. 

Queda prohibido durante las horas de servicio usar -­

dijes, esclavas o alhajas, usar perfumea de olor fue~ 

te, pintarse el cabello y/o usar peinados eatravagan-
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tes, usar lentes obscuros sólo que el trabajador lo -

haga por prescripción médica. Como medica de higiene_ 

queda prohibido el uso de bigote, patillas laró'BB, -­

barba y cabello largo. 

15.- Los trabajadores están oblieados a dar aviso telef6n! 

co a su superior in~ediato en caso de que por cual--­

quier causa no pueda asistir y se justificará al vol­

ver al trabajo las faltas de asistencia. 

16.- Los datos y referencia proporcionados por el sindica­

to, empleados y trabajadores serán verificados en ca­

so de que estos sean falsos dichaa personas no serán_ 

admitidas en el trabajo. 

17.- Los empleados y trabajadores quedan obli5ados a inte­

resarse y acatar las disposicionea y órdenes que la -

empresa dicte por escrito y que publique en los tabl~ 

ros de avisos que se encuentran junto al reloj checa­

dor. Cualquier diepocici6n publicada será considerada 

desobediencia a una Orden relativa al trabajo. 

18.- Los salarios de los trabajadores serán paeados en mo­

neda nacional loa dfaa q~inod y 6lt1mo de ~ada m~s. -

Dentro de la jornada y centro del trabajo, loa traba­

jadores estarán obligados a cobrar personalmente su -

salario. En caso de enfermedad o ausencia justificada 

podr!a ser cobrados por otra persona previa preseota­

oi6n de une carta en la que el trabajador, bajo su --
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responaabi1idad autoriza la entrega del salario. 

19.- De acuerdo con lo establecido por la Secretaria de 

Salubridad y Asistencia, todos 1os enp1eadoa que ten­

san que prestar sus servicios en áreas p6b1icas o en_ 

contacto directo o indirecto con los a1imentoa o bebi 

das así como las camaristas, tendrán que tener a1 co­

rriente los documentos solicitados por la empr~sa. 

20.- Durante 1a jornada ning6n empleado trabajador podrá 

abandonar el lugar de trabajo, ni dejar de efectuar 

sus 1abores si no es con la autorización de su jefe 

inmediato. 

21.- Todo empleado trabajador gozará de media hora para t~ 

mar sus alimentos en la cafetería de empleados y den­

tro de loa horarios establecidos para cada departame~ 

to. Está estrictamente prohibido comer en cua1quier -

otra parte del hotel, así mismo traer alimentos de -­

fuera del hotel. 

22.- Los trabajadores de 1a cocina no podrá regalar alime~ 

tos a los demás empleados del hotel. 

23.- Nadie podrá trabajar tiecpo extra sin la auturizaci6n 

previa por escrito del jefe del departamento respect! 

vo. 

24.- ni los lugares y trabajos en que la empresa proporci~ 

ne equipos de seguridad, ea obligatorio para loe tra-
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bajadores el usarlos. 

25.- For·seguridad de sus huéspedes y eue propiedades, to­

do empleado y trabajador deberá reportar de inmediato 

a sus superiores de cualquier persona que act6e aosp~ 

chooamente o fuera de lo normal en el hotel. 

26.- El personal que está en contacto con el p6blico se le 

está estrictamente prohibido fumar durante sus horas_ 

de labores exceptuando los lueares donde se permite -

fumar. 



32 

E) ELEMF.NTOS PARA EL ANALISIS DE PUESTOS, 

1.- IDENTIFICACION. 

1) Nombre del establecimiento: ee coloca el nombre -

del restaurante, ejemplo: La Estancia Gaucha. Gua 

dalajara Gril1, Le Trianon. 

2) Departamento: se refieTe al nombre del departame~ 

to o acci6n dentro del restaurante, 

3) Localizaci6n física: ea el área donde generalmente 

el empleado efectOa su trabajo, 

4) Nombre del puesto: mesero, cantinero, 5arrotero,­

etc, 

5) Nómero del puesto: de acuerdo al área que le co-­

rrespon da, 

6) Nómero en el Cátálogo Nacional de Ocupación: en -

la mayoría de los países, el gobierno dispone de_ 

eRte catálogo. En México, la Secretaría de Trabe.­

jo y Previsi6n Social, es quien tiene elaborado -

dicho ca táloeo. 

7) Prepnrnclo por: nombre del empleado o em¡,leadoe -­

que elaboraron la descripci6n, 

8) ~echa de elaboración: día, mes y ano. 

II.- DESCRIPCION GENERICA, 

Es la explicaci6n de la actividad más característica 

del puesto que sirva para derinirlo con brevedad y -

sin entrar en detalles. 
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III.- REQUISITOS. DE <ACTUACION'. 
,. , . 

1) Ausentismo: 's~ refiere al n6mero máximo de í'altas 

injustificadas que se le pueden permitir al em--­

pleado en un período de tiempo. 

2) Retrasos: n6mero máximo de llegadas tarde sl tra­

bajo, que se le pueden permitir al empleado en un 

período de tiempo. 

3) Precisión: es el grado de exactitud al realizar -

un trabajo. 

4) Velocidad: se refiere a la cantidad de trabajo d~ 

sarrolludo en un periodo de tiempo. 

5) Destreza: es la h·abilidad para efectuar un traba­

jo determinado. 

6) Mermas: se escribe la cantidad máxima que se pue­

da permitir al empleado, como parte misma del tr~ 

bajo • 

7) Ventas: se describen las ventas que se esperan -­

del empleado en un determinado tiempo. 

8) Quejas: n6mero mdximo de quejas del cliente por 

mal servicio. 

9) Apariencia f'isica: se anotan los aspectos de apa­

riencia física seg6n el departamento. 
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10) Limpieza: se deben anotar 1oe nive1eo seg6n e1 -

puesto. 

IV.- CARACTERIS1'ICAS DEL EMPLEADO. 

1) Educación genera1 y capacitación profesional 

a) Educación genera1. Ea el nivel acad~mico requeri­

do. 

b) Capacitación profesional. Estudios adiciona1es -­

dentro de un área específica. 

c) Experiencia deseada. En días, meses, aB03. 

d) Conocimientos técnicos. Son los conocimientos 

prácticos aplicados a una especia1idad. 

e) Habilidades especiales. En un restaurante que ne­

cesita personal con ciertas habilidades como son: 

facilidad de pa1abra, creatividad, simpatía, háb! 

to de cortesía, etc. 

2) Aptitudes. Se coloca cualquiera de las siguientes 

calificaciones: E (excelente), MB (muy buer.o), B_ 

(bueno), R (regular). 

3) Intereses. Relacionados con datos. Se escribe uno 

o varios de loe siguientes: 

Conocer. 

Comprender. 

Calcular. 

Apl.icar. 
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Ana1izar. 

Coordinar. 

Sintetizar. 
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4) Demandas f!sicaa. Son las especificaciones fisi-­

cas que. el. puesto requiere. 

5) Salud. 

a) Sexo, masculino, femenino. 

b) Estudios paracl!nicos. 

V.- MATERIALES Y EQUIPO. 

1) Equipo para trabajar. 

2) Equipo utilizado. 

3) Herramientas utilizadas. 

4) Materiales a su cargo. 

5) Ingredientes que procesa. 

vr.- DESCRIPCION DE LABORES. 

Se debe detallar las especificaciones del empleado,­

las cuales pueden separarse de la siguiente manera: 

Actividades diarias. 

Actividades periódicas. 

Ac"ividades ocasionaios. 

TESIS CON ·1 
FAf~A DE ORIG~!.'!J 
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F) DESCRIPCION DE PUESTOS. 

A1 realizar eate manual se ha enfocado principalmente 

al formato de puestos, donde en ror~a general se definen las 

requisiciones m~s importantes para satisfacer las necesida-­

des específicas de cada puesto o actividad, 

Posteriormente se describen los puestos en forma par­

ticular seflalando au actividad, sus relaciones, coordi~~c<o­

nes o dependencias que existen con los otros puestos, 1aa 

principales funciones y responsabilidades, los objetivos, 

además se anexan los requisitos donde se solicitan de acuer­

_do al puesto a desarrollar, el grado de educaciln, experien­

cia en el ramo y habilidad en el manejo de las instalaciones 

o personal a su cargo. 
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I) NOMBRE DEJ, PUESTO: Ge:z.·ente de Al.imentos y Bebidas. 

II) JEFE INMEDlA'J·O: Ge'Jfente Gener&l.. 

III) NUMERO DE PERSONAS: una. 

IV) TRAT•:O DE CONTROL: Chef, gerente de banquetes, co­

cineros, en staff, asistente de alimentos y bebidas y cocin~ 

roa de banquetes. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: supervisar y dirigir todo el_ 

personal. dentro de su departamento, desarrollar nuevos menos 

y determinar precios para los alimentos y bebidas en los mi~ 

moa. Responsabl.e por l.a calidad del servicio. Desarrolla y -

efect•~a :rae;ul.P-cd.cn ª" ::n t:e::-n~·s en la venta de 1 os miswos. !la!!. 

tiene sistemas de comportamiento. Desarroll.a personal para -

futuraa promociones. Maximiza l.as util.idades departamentales 

y asiste a l.a gerencia en cuento a A y B. 

VI) DESCRIPCION GENF.RICA: es la persona res¡;;ocsabl.e -

·de mantener una operación sana mediante la supervisión yºº!!. 

trol de todas l.as !1rees donde se preste:i lea servicios de --

alimentos y bebidas. 

VII) DESCRIPCIO?l ESPECIFICA. 

ACTIVID.~DES DIARIAS. 

1.- Analiza y supervisa en parte, por medio de l.a bi­

tácora el. trabajo realizado por los empleados a su cargo, e~ 

mo vendría a ser el maitre, jera de banquetes, control de 

costo~, chef, jefe de bares, chef steward, etc. 

2.- Del.sea l.a función de autorizar l.as notas de venta 
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de promoci6n y cortesía, firmándo1as ant~s de entregarlas a1 

cajero. 

3.- Hace 1a autorización de la adquisición de compras 

en companía de1 Gerente Genera1. 

4.- coordina con el gerente de ventas los programas -

de promoci6n para e1 área de alimentos y bebida. 

5.- Hace e1 análisis del reporte diario de ventas de_ 

a1imentoe y bebidas y toma 1as acciones respectivas. 

6.- Vigi1a que 1os sistemas de trabajo dentro de su -

departamento se 1leven a cabo de acuerdo a las normas y pro­

cedimientos estab1ecidos. 

ACTIVIDADES SF.!11ANALES. 

1.- Hace 1as erogaciones por medio de1 fondo chico -­

de caja chica de gerencia de a1macén para compras especia1es 

de contado en ocasiones. 

2.- Su deber es asistir a 1as juntas establecidaa pe­

riódicamente por e1 gerente general de1 hotel. 

3.- Hace promoci6n de las buenasº relaciones entre 1os 

empleados de los diferentes departamentos de1 hotel. 

4.- Debe exigir que el chef y sus ayudantes hagan la_ 

preparaci6n de los aliDJentos de acu .. rdo a las hojas de coa-­

tos de recetas standar. 

5.- Analiza los inventarios y equipo que se emplea en 
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su departamento as:! como J.os materialee utilizados. 

6.- Hace la supervi;3i6n de las normas de eaniüad en 

todas sus dreas. 

ACTIVIDADES MBNSUAI.°'<;S. 

1.- Elabora especi~icaciones atendar de compras de 

alimentos y bebidas junto con el gerente general, jefe de 

compras y el almacenista. 

2.- Deta1la programas de entrenamiento y capacitación 

as:! como programas de desarrollo personal, establece juntas_ 

entre los empleados de su departamento para evaluar el. trab~ 

jo realizado. 

3.- Ea la persona que participa y da el Vo. Bo. en l.a 

elaboración de men6s, as:! como de su actualización. 

4.- Auxilia al jefe de compras y al almacenista en el 

establecimiento de máximos y mínimos de alimento~ y bebidas. 

5.- Revisa y presenta al gerente un informe sobre los 

estados do resultados. 

6.- Es el responsable en ocasiones, de la contrata--­

ci ón de los shows en varia dad es, conjuntos mllsical.es y demás 

entretenimi~nto que se presente en el hotel. 

7.- Elabora auxiliado por el chef y el contralor de 

costos, las hojas de costos de recetas atendar, tanto para 

.alimentos como para bebidas. 
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8.- Evalda y selecciona a loa emp1eadoe perif.>~ice--­

mente que dependen directamente de él. 

9.- Fijs los precios de venta con la autorización de1 

gerente general señal~ndolos en 1as hojas de costos.de rec~ 

tas standar. 

VIII.- AMBIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL. 

El gerente de ali~entos y bebidas ee encuentra en eu 

despacho en el cual recibe tanto personalmente como por vfa 

telefónica a sus clientes. 

IX.- CARTA LIMITE DE AUTORIDAD. 

El gerente de alimentos y bebidas debe tomar ciertas 

resoluciones en lo referente a 10 de au departame~to siendo 

en algunas ocasiones una decisión tomada en coordinacif.>n -­

con el gerente general. 

X.- REQTJISITOS: 

1.- Graduado de 1a carrera de Ad~inistración de Ne-­

gocios o de hote1erfa o su equiva1ente en experiencia. 

2.- Conocimientos de las diversas facetas de admini~ 

tración, contro1es de costos, preparación de p1ati11os do-­

mésticos e internacionales y servicios. 
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I) NOMBRE DEL PUESTO: Gerente de banquetes. 

II).JE.ll'E INMEDI.l\TO: Ge:r:ente de .1\limontos ;¡ Beb.i.daa. 

III) NUM'í<:RO DE PERSONAS: Una. 

IV) TRAMO DE CONTROL: están bajo sus órdenes el cap.! 

tán en turno, loa meseros y garroteros y maitre de salón. 

V) OBJETIVO DF~ PUESTO: La operación correcta del d~ 

part~mento de banquetee ae! como el incremento de ventas. 

VI) DESCRIPC!ON GEHERICA: 

El Gerente de Banquetes es el responsable de dar 

a conocer todas las facilidades con que cuenta el hotel, -­

para el servicio de banquetes internos como ex t<.rnos, i1ar.:i_ 

así incrementar el volOmen de ventas y supervisar adecuada­

mente. 

VII).DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Deberá conocer todas las facilidades con que - -

cuenta el hotel para el servicio de banquetea. 

2.- Deberá conocer las capacidades de los salones, 

pol:!ticas de eré di to y loa diferen tea tipos de montaje de 

loa salones del hotel. 

3.- Controlar exactamente las fechas y horarios de -

salones ocupados, 

4.~ Atender a clientes potenciales, realizar cotiza­

ciones, elaborar contratos de los eventos. 
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5.- So encarga de enviar notificaciones de lOB even­

tos a los diferentes departamentos del hotel. 

6.- Verificar y diseffar el chek-list y corregir a -­

tiempo las anomal!aa. 

7.- Supervisar o delegar el servicio del evento 

8.- Obtiene la información de eventos tentativos. 

ACTIYIDADES S11(ANAL3S. 

1.- Se encarga de enviar cartas de agradecimiento a_ 

los organizadores de eventos de la semana pasada. 

ACTIVIDADES MENSUALES. 

1.- Para promover con mayor .facilidad los aervicios_ 

en forma coordinada con el departamento de ventas, estable­

ce el manual informativo de banquetee. 

2.- Elabora el reporte mensual de productividad del_ 

departamento. 

ACTIVIDADES EVENTUALES. 

1.- En coordinación con el gerente de alimentos y -­

bebidus y el gerente de ventas, promueve las ventas de eve,n 

tos especiales que se puedan realizar entre clientes fuera_ 

de la ciudad. 

2.- También se encarga de contratar servicios para -

un determinado evento cuando el hotel no tiene esos servi~­

cios, e~emplo: luces, m6sica (entretenimientos). 
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ACTIVIDADES ANUALBS. 

1.- En colaboración con el gerente ce alimen-co1:1 y b,! 

bidas elaboran los programas de presupuestos anuales de ha.E, 

quetes, programas de eventos especiales tales como la fies­

ta de fin de afio, fiestas de independencia, etc. 

2.- Al terminar el a~o debe analizar la productivi-­

dad del espacio asignado a eventos es¡iecia1es. 

J.- En coordinación con el gerente de alimentos y b,! 

bidas debe establecer pol:!ticas para la cancelación de 

eventos también políticas en cuanto al descorche, 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLilllA ORGANIZACIONAL. 

Se desenvuelve dentro de las áreas de banquetes, a d.2, 

más de tener su privado para atender a sus clientes, perso­

nalmente. 

IX) CARTA DE LIMITE DE AUTORIDAD. 

Debe procurar resolver todo tipo de problemas que -­

vengan de los meseros y garroteros. Puede buscar soluciones 

coordinándose con el capitan de meseros en turno y as! obt,! 

oer una mejor relación entre los empleados. 

pi tán. 

X) REQUISITOS. 

1.- Educación de secundaria por lo menos, 

2 .- Deberá tecer experiencia como Mai tre D' o de Ca-

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOMBRE D~L PUESTO: Gerente de Ventas de Danquetee. 

II) JEFE INMl':DIATO: Gerente de Alimentos y :Bebidas. 

III) NUMERO DE PERSONAS: una. 

IV) TRAMO m: CONTROL: secretaria. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: maxirnizaci 6n constante da -­

las ventas de los diversos servicios que ofrece su empresa, 

manteniendo el incremento de la calidad y prestigio del mi~ 

mo. 

VI) DESCRIPCION GENERICA: 

Es el responsable ante el Gerente de Alime'nto11 y Be­

bidas de todas las actividades encaminadas a la orsaniza--­

ci6n, c oordinaci 6n y supervisi 6n de l.os servicios ettpeciales 

que puedan realizarse en l.a empresa. 

VII) DESCRIPCION ESPECIF.ICA1 

~!J:(!_gJ2ª .. !1f.!!1!lli • 
1.- AtiendA ;::>ereonal.:nente a los clientas qua deeean_ 

contratar ale6n servicio especial o desean intorm8ci6n. 

2.- Muestra a los clientes sobre un plano, las faci­

lidades y condicionas del establecimiento. 

3.- .Ase13ora a los clientes sobre las posibilidades -

que existen en el establecimiento en relaci6n con eue peti­

ciones. 

4.- Acampana a los clientes en las visitas a ealo--­

nes u otras dependencias. 
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5.- Realiza. J.os informes necesarios después de con--· 

tratar un. nueva· servicio. 

6.- Comunica a través de escritos, a los departamen­

tos afectados por la contratación de un servicio especial. 

1.- Supervi~a los servicios de correspondencia de -­

servicios contra'tados, anulados y perdiaoa. 

8.- Env!a cartas a los clientes potenciales. 

VIII) A?rJ3IEN'TE FISICO: 

Se encuentra en su oficina aunque real.iza recorridos 

o vi si t!:ia peri 6dicas por loa diferentes aaloues, de e.cuerdo 

a las peticiones de los clientes. 

IX) CARTA LIMITE DE AUTORIDAD: 

Está facul t!ldO para resolver los probl.emas o incoov~ 

ni en tell que se presenten, debienrlo consultar con su jefe -­

inmediato cuando lo crea conveniente. 

X) REQUISITOS: 

1.- Técnico en Ho'telería y Turismo. 

2.- Conocimientos del idioma ingl~s. 

).- Tres a11os de expariencia en un pu.os·,o a1mila:t-. 

______ . ____ -."..:.... 
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I) NOMBRF. DEL PUESTO: Contralor de costos de alimen­

tos y bebidas. 

II) JEFE INMF.DIATO: Gerente de Alimentos y Bebidas. 

III) NUMERO DE PEHSONl\S EN EL PU!:.'STO: 1.ma. 

IV) TRAMO DE CONTROL: tiene bajo eu mando a los aux!, 

liares de contabilidad. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: mantener al d!a el costo de­

partamental de alimentos y bebidas. 

VI) DESCRIPCION GENERIC.4: Ea la persona qu.e se hace_ 

reeponeable del control diario y mensual de loe costos de -

alimentos y bebidas por departamento y cuidar que no ee de~ 

perdicie nada y el manejo correcto de las mercancías. 

VII) DESCRIPCION ESP'b"CI ~·IcA 1 

ACTIVInADES DIARIAS. 

1.- Mantener al día los estándares de nOmina e info,!; 

mar variaciones. 

2.- Preparar el andlisie diario de costos departame!!, 

tales de alimentos 3 bebidas. 

3.- Revisar los procesos de compra y verificar que -

periódicamente se levante un inventario de los artículos ~­

perecederos as:! como revisar las dreas de almacenaje y i·e-­

cepción para poder seguir con los procedimientos correctos. 

4.- Deberd sup~rvisar el acomodo de mercanc:!as de--­

biendo tomar en cuent'.l que la mercanc:!a vieja debe sal.ir --
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primero, ae! como dP. la limpieza del al:nacén. 

5.- Revisar la hoja de registro de temperatura que - . 

tiene cada cámara fr!a y lleva el control de au limpieza y_ 

veri.fica que l.a mercancía ee encuentre .jan tro de l.a cámara_ 

:f'r:!a. 

6.- Tiene que verificar la distribución de cada fac­

tura, sus costos unitarios para ver los precios de l.ae re-­

quisiciones de al111&cén y loa libros de control. 

?.- Exige que todo lo que salga del almacén deberá __ 

tener uca rcqulslciGa y a&t~a ~eb&rán ~st=r a~tori~m~aa. 

8.- Revisa transferencias a inter-cocina y lleva el_ 

registro de todas las requisiciones eo la hoja de compras. 

9.- Lleva un control de cada uno de loa cheques de -

cada uno de loa departamentos. 

ACTIVIDADES SE~!ANAL F:S. 

1.~ Analiza las ventas diarias de re.frescos y jugos_ 

que afectan las ventas, supervisa loa inventarios .físicos -

en los bares y los compara con el stock. 

2.- Revisa las desviaciones del ¡1resupuesto y loe -­

confronta con loe pronósticos. 

ACTIVIDADE'3 MENSTJALF.S. 

1.- Asiste a la toma de inventarios físicos mensua-­

.les de al.macén, cocina y bares. 
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2.- Toma inventarios físicos de alimentos y bebidas, 

junto con un representante de contabilidad y el encargado -

del área. 

3.- Superviea el conteo de loa artículos vendidos, 

4.- Prepara el reporte de pérdidas y ganancias de -­

loa departamentos de alimentos y bebidas. 

5.- Hace el libro de inventario de almacenes y las -

hojas mensuales analíticas, 

6.- Supervisa y evalda las transferencias in~er-ba--

7.- Revisa los stándares de nómina y lo~ ajusta. 

8.- Prepara el costo de bebidas de los departamentos. 

9.- Se encarga de sacar el porcen~aje del costo po--

tencial de los alimentos. 

10 • ..:. Hace las diferencias entre el. inventario .t"!si.,o, 

loe registros de libro de inventario y prepara la lista de_ 

diferencias. 

11.- Hace la preparaci 6n y conci;tiaci ón del almact§n. 

12.- Hace la revisión de cantidades, precios de in-­

veotarios. 

13.- Se encarga del archivo del departamento. 

14.- Supervisa la buena rotación de los inventarioe, 

15.- Costea y calcula la comida para los empleados, 

r~ .. -· ·.1~,~c"r¡~ ''u'· ~.r 
.-J;ioJli.J V .• 1 

¡ FALLA DE OPJGEN 
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ACTIVIDADF.S RVENTUALF.S. 

1.- Revisa la hoja de :pe:rce11ci6n de A y B juoto con_ 

el chef de cocina. 

2,- Costea las recetas standar. 

3 .- Prepara vruebas de rea dimiecto y calidad de cor­

·tes de carnes y latería, junto con el chef. 

4.- Pnrticipa en el establecimiento de especificaci~ 

nes atendar de compra. 

5.- Participa en la elaboración de las es¡>ecificaci~ 

nea atandar de compras junto con el gerente de alimentoe y_ 

bebidas, chef ejecutivo y gerente de comprae. 

6.- Prepara pruebas de carnicería, alimentos enlata­

dos, alimentos congelados para obtener rendimientos netos -

de artículos crudos y cocinados con el chef'. 

7.- Costea menós y tod~s las recetas. 

8.- Actualiza el porcentaje del costo potencial de -

alimentos contra las ventas por cada departamento de alime!!, 

toa y bebidas. 

9.- Participa en la elaboración de listAs de porcio­

nes etandar. 

10.- Reporta al cheff los artículos de poco movimie!!, 

to. 

11.- Compara el inventario ~!sico de alimentos coa--
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tra el kárdex. 

VIII) Ar.mIENTE F'ISICO o CL!ro!A O:!!GANIZACIONAL. 

El contralor de costos de alimentos y bebidas divide 

sus horas de trabajo en la supervisión física del área de -

ali:nentoa y bebidas y haciendo costos respectivos en su of,! 

cina. 

IX) CARTA LIMITE DF: AUTORIDAD. 

Tiene autoridad para verificar detalladamente el tr~ 

bajo que realizan los auxiliares de contabilidad, puesto 

,que se encuentran bajo su mando. Puede devolver trabajos y_ 

exigir 11lás cooperaci 6n. 

blica. 

X) R3QUISITOS. 

1.- Graduado de l.a carrera de Lic. en Contaduría PO-

2.- Experiencia m:!nima de 2 af!oa. 

3·- Mayor de 27 ai'loe. 
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I) .NOMBRE DEL PUESTO: lwlaitre D' Hotel (Asistente de A 

y B). 

II) JE~'E INMEDIA'rO: Gerente de Al.imentos y Bebidas. 

III) NU?;IgRo DE PERSONAS: una. 

IV) TRAMO DE CONTROI,: capit1fo ile meseros, contador -­

de órdenes, Hostess, meseros, ayudante de meseros y maitre o 

gerentes de salón. 

V) OBJETIVO DEL PtrnSTO: 

Es responsable del buen servicio a l.a mesa proporcio­

nado a los restaurantes, bares y salones de eventos en el h,2 

tel.. 

VI) DE3CRIPCION GEN'ERICA: 

Deberá procurar que todo lo referente a servicio di-­

rectrJ al. comensal. sea l.o mejor posible tanto de presentación 

como de guet>Jc·i.ón del. pl.atill.o. 

VI!) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

AC'rIVIDADES DIARIAS. 

1.- Asigna tareas a sue empleados, el.abara reportea -

de asistencia y supervisa puntualidad, aseo y disciplina de_ 

su personal. 

2.- Deberá eval.uar co11otantement<i a s¡,¡ p .. 1·aona!.. 

3.- Superviea el uso de los materiales y al. equipo 

de reataurantee. 

4.- .Así como la calidad del servicio segOn las normas 

y procedimientos establecidos en la capacitación. 

5.- Establ.ece formas impresas para revisión del equi-



52 

po antes de abrir el restaurant o bar. 

6.-· Apl.ica segón el. caso, l.os diferentes tipos de se,!; 

vicio a:ne~icáno, :francés, ruso, bu:f'et, etc • 

. 7.- Debe atender personal.mente a l.os clientes impor-­

tantes dentro de su área as! como las quejas que loa huéspe­

des presenten dentro de ou departamento. 

8.- Supervisa l.a apertura de todas las áreas. 

9.- Hace revisiones constantes al. sistema de comandas 

apl.icadaa a su departamento. 

10.- Está const11ntemente informado de los pron6sticos 

de ocupaci6n para diseilar su plan de trabajo. 

11.- Solicita a la oficina de compras los objetou que 

necesitan en au cleparta:nento, todo esto con previa autoriza-

ci6n. 

ACTIVIDADES F.VF.NTUAI,ES. 

1.- Seleccionará a su personal, programará turnos de_ 

trabajo y vacaciones. 

2.- Autoriza tiempo extra y permisos al personal, 

3.- Capacita a su personal en los aspectos como pre-­

sentaci6n personal, normas de cortesía, trabajo dea¡uipo, -­

sistema para tomar 6rdenco, sistema de comandas, ventas de -

restaurantes y bar, acarreo de charola, formas de servir, -­

restiración de platos, prevención de accidentes, estaciones_ 



de servicio, praeentaci6Ó: de cuéritas, sistemas de propinas,-.... · .. «.· .. -, .•. 

descarga de charol.as, t;1,ÚÍ.cci ~,-ia ·~ocina, montaje de mesa,-

tipo de cubiertoe;; tipo de l.;;z~'ycristal.ería, :flameado, ---
-., :: J : ·: •• : : ~" 

arreglos de mesas_, montaje .. de buf'ets, servicio en el buf'et,-

mátodo pura ca'·t'ar :'v:i.n os' do.bledo de servilletas' f'orcas de -
. ·. . ~ 

hacer f'igurao_de_bielo, mátodos de deshuesar y la explica---

ci6n detallada de cada uno de los platillos del mend. 

4.- Establecer normas ref'erentes al. cuidado del equi­

po que tiene a su cargo. 

5.- Participa en la elaboración de mends en colabora-

oi6n con el goron-te da ~l:!.!!lentos:: b.-bidas, al. chef' y contr~ 

lor de costos. 

6.-.Col.abora con el g~rente de alimentos y bebidas en 

los progra~o de alimentos y bebidas. 

7-~-:;·~6i~cita servicios al departamento de mantenimie_a 

to del.. hoie-i.' 

8.- Analiza periódicamente la venta promedio por - -

cliente en restaurant y bar. 

9.- Colabora con el gerente de alimentos y bebidas en 

la el.uboración de los presupuestos de ventas y gastos de re~ 

taurant y bar. 

10.- Revisa periódicamente los resultados de la oper.!!. 

ci.ón de su departamento. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLIMA ORGA?TIZACIONAL. 
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Su área ::r:Csica son 1os restaurantes y bares, a1g..anas_ 

horas de su tie::i:po· 1~s ~edica a se1eccionar eu persona1, - -
' _-;··."· .·'-,: :···,: -

asignar tareas'i··:programar turnos y cumplir con eus ob1igaci,2 

nea de escrito;·~o; 
.. '' ;-' -~·. _,. 

!,IX) c:..\R·TA:DE LIMIT-0: DE AUTORIDAD. 

TÍ.~n;j<:~litoridad para reso1ver :problemas entre los em­

pleados. qu1:1 ··son: el ca1it tán de meseros, contador de Ordenes, 
. ·: __ : ', 

hostese, meseros y ayudantes de meseros, Si se le presentan_ 

prob1emaa realmente graves entre eatos, puede coordinarse -­

con el eerente de alimentos y bebidas para darles alguna ao­

luciOn. 

X) REQUISITOS, 

1.- Educación abierta. 

2.- Debe tener experiencia como capit~n en un restau­

rant de hote1 preferentemente. 

, ... ,; .... t • -

-... '. .t., !.• .. '': 'L1N 
¡_---~- : . .:..~:' '-.' :~·J. \,J J.:. 
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I) NOMBRE DF:r;:PTT:::STO:·?.laitre de salón. 

ÍI) JE.FE r'N~nri;o:';Maitre D' Hotel. 

III.-. NUMÉRO. m:'.;PERSON'.AS: de acuerdo a l.as necesiilades. 

IV) -.~R~M();'~E,:¿?;l~R()L: capitanes, meseros y earroteros. 

v) : OBJ~;rvó'·~~~r, :;UE~TO: Es el. responsable del buen f'u!!, 

ciona~i+~~~;~·,·~-~f~i6I~:~el área bajo su responsabilidad. 

vÍ), ~~~~;i~aipN GENERICA: es l.a persona que se hace 

reeponsabie.\~~i bÜen .f'uncioi:iamiento de las áreas a su cargo -

como viitl.ar el b~~n ·servicio de l.ae mismas. 

VII) DE3CRIFCION ESP:8CIFICA: 

ACTIVIDADES ~~· 

1.- Recibe personalmente a l.os anfitriones del evento • 

. 2.- Supervisa el. man.taje y desarroll.o de l.os servicios. 

3.- Control.a el estado del mobiliario, vajilla y lene~ 

ría de l.oa restaurantes y bares que están bajo su responaabi-

l.idad. 

4.- Informa a su superior de l.as incidencias ocurridas 

durante su servicio. 

5.- Inf'orlll!l a cocina sobre l.as deficiencias que encuen 

tre por l.a calidad y presentación de las comidas asf como les 

recl.amacionee presentadas por los clientes. 

6.- Verifica la observancia de l.as normas de seg~ridad 

.e higiene en el desarroll.o del evento, 

1.- Atiende personalmente las reclamaciones de los - -

cl.ientea • 



I) NOMBRE DEL PUESTO: capitán de meseros. 

II) JEFE INMEDIATO: V.ai tre D' o Subgerente de alimen-­

toe y bebidas. 

tes •. 

III) NUMERO DE PERSONAS: de acuerdo a las necesidades. 

IV)· TRA?f.O DE·: CONTROL: Hostess, meseros y sus ayudan-­
:·/:.-.,:-. '~~<'~:> 

:'"'» 
~ /1 :, :tf/:·· 

El~ c ompléine~.tar al 1'1ai tre D' en proporcionar buen 

servicio a'':1o~:·~:Í.{e,ntea, supervisa meseros y garroteroa, 

sienta a 10~/~lie~tes a sus mease, les presenta el menó y -­

recomienda ~i1:~·ii10B, se encarga de reao1.ver quejas de clie.!!, 

tea, l.l.eva a ,c,abo cual.quier trabajo desienado por su supe--­

rior. 

.·VI) DE3CRIPCION GENERICA: 

:.Es: la ~eraona responsable de que todos los que están_ 

a su mando den el mejor servicio a la clientela, que tengan_ 

la mej ¿~.presentación ante l.os que a tienden y con e1tto a se~ 
rar el reereeo del cl.iente. 

VII) DESCRIPCION ESP F:CIFICA 1 

.ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Diariamente supervisar~: el. aseo general. del lu-­

gar, material. y equipo comp1eto, montaje correcto, manteni-­

miento general. del luaar, m6sica arnbiental., suministros sufi 

cientes en l.as estaciones, mise en pl.ace completo, pereoual_ 

cpmp1eto, limpieza de personal, gafetes puestos, suficientes 

chequee y comandas, suficientes menóc limpios, personal ent~ 
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rado ·~~-::.{~ especia1idad de1 día, asignación de mesas a los_ 

meseroa, reservaciones de a>flsas. 

2.- Es responsable de la supervisión del cumplimiento 

de todos loa procedimientos y normas establecidas por la em­

presa en el restaurant o bar. 

3.- Auxilia al Mai tre D' a recibir a la clientel:a con 

cortesía y acompaffar1a a la mesa teniendo especial cuidado -

con la distribución. 

4.- Toma la orden de1 cliente, siempre adoptando una_ 

postura de .vendedor haciendo sugerencias. 

5.- '..Debe conocer a 1a perfección 1os ingredientes de_ 
; ' . 

todos lo_s. p1a till.os as:! como· tiempos de preparación. 

6.~ Entrega la comanda al. mesero y supervisa que sea_ 

surtida e·ll l.a mayor brevedad posible. 

1.- Supervisa 1as porciones y presentación de 1os pl~ 

till.os que sal.sil de 1a cocina y hace devo1uciones. 

8.- Supervisa el. servicio que se de. 

9.- Supervisa 1as comandas, cuentas y sobre todo las_ 

medidas del control. 

10.- Supervisa el. cobro correcto de las cuentas y 1a_ 

eficiencia de la cajera. 

11.- CuaDdO ae retirall l.os cl.ientea, ee encarga de -­

despedirlos,. evalda el servicio y l.os invita a regresar pro!!. 

TESIS CON 
FALLA DE OPJGEN 
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to, 

12.- Mantiene une comunicaci6n constante ·entre sus --

subordinados y ál • 

.. 13.- ·Debe nuidar que no se formen grupos de meseros y 

garroteróa ni que se ausenten de sus dreas de trabajo sin -­

causa juatificada. 

14·,~ No llamar la atenci6n a sus oubordinados en pre-
; '':.-. '. .''~. ;·: ; . . 

sencia~de;los clientes • 
. ,. ··' 

·>:15.- Es responsable de hacer requisiciones del mate--... 
rial faltante para el servicio. 

16~·- Recibe quejas de los clientes y busca una aolu--

c:Í. 6n • 

17.- Al cerrar el restaurant supervisa que el mate---­

rial y .equipo, se debe encontrar en el lugar prev'lamente Cle­

signado para evitar p~rdidas en el comedor. 

18.- Debe conocer los procedimientos a seguir en ca-­

ao de un accidente en el comedor. 

19.- Aplica las técnicas de flameado, trinchado y ~-­

deshuesado, 

20.- Debe conocer loa diferentes ti11os de montajes -­

en cesas para banquetes. 

21.- Cuida que loa objetos olvidados en el restuu1·c.nt 

TESIS CON 
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aean enviados áJ. departamento de objetos ol.vidados. 

22.- Debe saber apl.ioar J.os cinco di.ferf:ntes ti:pos -­

de servicio. 

ACTIVIDADES EVENTUALES. 

1.- Entrena al. r>ersom1l. de nuevo ingreso. 

2.- Participa como. instx·uctor en prograir.as de capaci­

taci.ón y adieotramiento .deLp~.rsonal.. 

).- C[lando hay cJ.i~~;:~stimportantea, puede real.izar_ 

J.ae f'mlCion es de ~~~~i:tii~}~ignar al mejor meaero • 
..;,·o,.,-,; 

4.- ErÍ 'llá':~q~étes :o aJ.gdn evento ee.peciaJ., ea raopon:i:¡ 

ble de ia pr~se'nta<ción de l.a cuenta al. cl.iente. 

5.- _AeiBte puntual.mente a las juntas del. departamen--

to. 

6.- .Col.abora en revisión del. :presupuesto. 

VIII) .AJlffiIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIO!IAL: 

Se desenvuel.ve en l.as áreas como son caf'eterias, res­

taurantea y barea. 

IX) CARJ'A. DE; I·IMIXE DE AUTORI:!JAD: 

Toma J.a r~s;on~~bil.idad de los buen1m servicioa an'te_ 

el cl.ien te control.ando a J.oe cantea ores de órdenes. hostess_ 

Y. meDeros coll todo :i sus auxiliares. 

X) REQUI3ITOS: 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia de ffieeero, 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOll'lBRE DEL PUESTO: Jefe de Cajeros. 

:Í:I) JErB'.-INMEDIATO: Contralor de Alimentos y Bebidas. 

III) NUMERO DE PJ<:RSONAS F:N r:r, PUESTO: de acuerdo a --

las neceoi"dad~á;;_cie:la empresa. 

Iv{iTRAr.;~;c~ECONTROL: Cajeroi,i • 

. •./)' OB~~Ti~~ DEL. PUF.STO: ea el encargado de mantener -
.· ... '"·''• 

un buen con.t2•Ól 'sobre loa cajeros y operaciones que es toa --

realizan; 

VI>: DESCRIPCION GENERICA: es el roeponaable de la bu~ 
na opera_ci_6n_ de las cajas situadas en los restaur'lntes y lo-

bby _bar~·· .. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Selecciona en coordinación con el Gerente de Per-

aonal, al personal de nuevo ingreso. 

2.- Es responsable de capacitar al personal a ~u car-

go. 

3.- Eo el que asigna los turnos de trabajo. 

4.- Toma asistencia de su personal para enviar el re­

porte respec~ivo al departamento de personal. 

5.- Supervisa que se ap:tiquen los sistemas de traba-­

jo y que se cumplan las políticas establecidas. 

6.- Asiena personal para eventos eupecialeo. 

7.- Supervisa el equipo en operaci6n. 

8.- Suple te?r.:¡;oralmente a los c-ajeroa cuando eetdn --

1 ~¡¡e¡;;;;;¡¡¡¡;¡¡ii11iilill .. lll ...................... 1'·¡~¡¡~¡¡·¡·1· liiiiiiiiiiiiiii~":' ¡ - --- -
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ausentes de su puesto. 

9.-· Reporta anomal:!as al contra1or. 

10 • ..;. 'Asesora a los cajeros para que nunca falten for-­

m.as de pápeler:!a·, informes, resilmenes, estad:!aticas y che---

ques; 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLIV~ ORGANIZACIONAL: 
•,' .... · . :.: 

Ei je:r~··á~;:.c,ajeros se encueni;ra en el área de alimen-

tos y· bebid~~:.:'doriae'Fe'~tá su oficina. 
, .. , . - -~,-:..; ;,,:~-:··- .. ~ 

IX) CA~;Ah~ITE DE AUTORIDAD: 

El· s~;~)a~'.~~:je;os departamentales 1 • tol!la decisiones_ 
":· ·. :_ ·<' .. ·;. :,:·.. . -' . 

que le corr'~~p.~nden ~de .acuerdo a BU trabajo de't;erminadO pre-

viamente dentro. de. su departamento. 

X) REQUISITOS: 

1.- Educaci 6n preparatoria y conocimientos en con ta--

bilidad. 

2.- Experiencia de un af'io como cajero. 

TESIS CON 
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I) NOMBRE DEL pm:STO: Cajero. 

II) JEFE INr.tF.DIArVO:. Jefe de Cajeros. 

III) rrur1n:.'RO DE PBRSONAS: de acuerdo a lae neoeeidadee. 

IV) TRA~10 DE ~ONTRÓL: nineun o. 

V) OB,TETIVo.,· DEL'PUEsTO: ejecutar correctamente las -­

operaciones rela~~_onadas ce>n J.a caja. 

VI) DESC.RIPCION GENJ.;RICA: 

Reepcmui:lbJ.e de la buena operación de su departamento, 

entradas y salidac que se realicen. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

AOTIVIDADES DIARIAS: 

1;- Conoce el manejo de la máquina regi~tradora, su-­

madora y caJ.culadora. 

2.- Supervisa que los lllllteriaJ.ee y papeler!a ee en--­

cuentren completos (sellos, hojas de in~ormes, hoja de pro-­

pina, c oman·aae, etc.) 

, 3.- Recibe el fondo fijo de caja y pendientes eeg6n -

el. caso. 

4.- Conoce J.ae pol!tioas de crédito del hotel. 

5.- Control.a chequee de consumo y comandas de huéepe-

des. 

6.- Autoriza lae comandas de J.oe meseros para que lge 

surtan J.os cocineros o cantineros. 

1.- Anota en los choques de consumos J.oe al¡wentos o_ 
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bebidas solicitados por los clientes. 

B.- Registra en la caja y en J.os cheques los precios 

de los consumos. 

~·- Supervisa que no se sirvan alimentoc o bebidas -­

sin la comanda autorizada. 

10.- Efect6a suma de las cantidades parciales de los 

chequeo. 

tes. 

11.- Recibe el dinero de J.oe conoumos de los cJ.ien---

12.- Separa los chequea liquidados en: 

_a). Efectivo: moneda nacionul, dólares, traveler_ 

chcks y tarjetas de crédito bancarias. 

b) Cuentas por cobrar: tarjAtas de crédito ex--­

tranjeras y firmas autorizadas. 

c) Huéspedes: los consumos q_ue firman lea perso­

nas hospedadas, 

13.- Envía de inmediato los cheques de huéspedes fir­

mados a caja de recepción. 

14.- Al recibir tarjetas de crédito, supervisa su va-

lidez •. 

15.- Paga a loeo meseros las proriinas por loa cheques_ 

que lleven incluida la propina en el hotel. 
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16.- Lleva. el. control de las propinas pagadao • 

. 17.- Lleva· el control eatad!stico de: 
-~ - ' .. ;.'. - · .. ', : ,\ 

a) Cubiertos servidos. 

b) Platillos vcn~idos. 

• c) B~~(;ts ven di dos. 
''. ~-- ':'.' ;- -_-" " , . ' 

d): Venta-por mesero. 

e) Ventas de vinos. 

18.- En los roatuurantes donde ee o.torgan comisiones_ 

a loe meseros en la venta de vinos, el cajero lleva control_ 

de las ventas de cada persona. 

19.- Al terminar su turno, realiza el corte de caja. 

20.- Envía a auditoría nocturna su informe debidamen­

te conciliado contra la cinta de auditoría de au máquina re­

gistradora. 

21.- Anexo al informe entrega: 

a) Relación de créditos ouorg9doz. 

b) Relación de devoluciones. 

e) Análisis de notas de promoci 6n y cortes!a. 

d) Reporte diario de venta e de botella cerrada. 

22.- Envftt el sobre de co!l<:entración de efectivo a _la 

caja general, indicando la venta en efectivo menos las prop1 

nas paeadas. 

23.- El cajero del turno matutino entresa la llave de 

la caja registradora al del turno vespertino, 6ste a su ve~­

al terminar su turno la depositará en la caja de recepc i6n. 
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24.- En al5un.oa :reatauruntea y bares es responsable -

de la ·,renta de aleunoa artículos como ciearroF.1, cerillos, -­

aspirinas, .. e te.,.·· 

25 •. ::: ~~<~ntiene in:formado mediante una lista en or-­

den aliabético,;;'d'e los clientes que tienen autorizaño crédi-

to. ::~'.\{~l('"' .. 
,26;.:;;,''Enl¡ale;i.mos hoteles los cajeros de ca:feter!a y --
... · . - . ; ... - . ;:t, ·: '.!;.•.:> ~--~ 

room s~rvi~~::a'~n\'responsables de mantener actualizado su -"-

rack de;;i;~;;j~[~¿{·ó~'con los slips de ce1da huésped. PeriódiC.!!, 

mente s~!~~i;{~i{é~'.;ci~~ 'el rack de recepción. 
~--< ·----·.: ·'·"'·-· ~~~-[i(\ -~,:~r":·-·' 6 ,,_; ' 

·-·' .. :.,.-~S~;-r~~~~~ -:~-,\~~¡-;·f·::··;::º· :;,~~ <. ·:::.·:·.- _ · 
27.~JRe~1,~~)1n:formación de los huéspedes reeistrudos_ 

:a::~~J{:'~~~~~~fac·t~j!::i::.ya que estos clientes deberán -

~!cÍ?i.'-~}~~~gN~:~;~isICO o CLIMA ORGANIZACIOl1AL: 

El· cajero<.se· :encuentra en las áreas de alimentos y b,! 
- .. ,. >)-'..'":¡_:\:.:;_-? .,., 

bidas donde esté:su caja • 
. "' /.': 

. . - . ····. 

IX) >CART.A LIMITE DE AUTO;UDAD1 

JU cajero toma lus deciniones que le corres1Jonden a -

su trttLújo ueterminado previaz..,mte. (;u,.r.C:o no l.a:~ puede to--

mar se auxilia con uno de sus jefes inmediatos. 

X) REQUISI'ros: 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia de 6 u 12 meses como cajero. 
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I) HOMBRE m::r. PUESTO: Hostese. 

II) .iEF:;; INMEDIATO: Maitre D'. 

III) NUMERO.DE PERSONAS EN EL PUESTO: una. 

IV) TRAMO DE CON~~ROL: Ninguno. 

V). OBJETIVO DEL PÜES~oL se encarga· de recibir los - -

olientes. y controla' reaervadones • 

aar y 

. •\·;~ 

VI)•• DESC~IP°::~?~L~~t~~RICA: es 

o ontrolar •. al·~~ªlll~'i·tiempo las 

VII) ~#~i~ht~J.;~~~t~~PECI FICA • 
. ACTIVIDADr:s·tiDIARIAs; 

>~· .,·,·~.:-_;::;.\"' . ; 

responsable de sup~rVi-­

reservaci on es. 

1.-_;Debe'iidar.Üa· bienvenida a los clientes y conduoir-

103 a a u m~a~·~ . ·_:~j J; ··-· 
>,"" ·.-::.:::- ·-."(:<, 

2;~ :~Úperviaa el servicio del mesero. 

3 • ..:·su.pervisa en ooordinaoi6n con el oapiMn de mese­

ros el montaje .del restaurant o bar. 

4 .- Con trola las reaervaci ones del reata uran t o bar. 

·5.- Es neoesRrio que conozca el trabajo del capitán,­

meseros y garroteros pura poderlos evaluar. 

6.- Eval6a la calidad de los alimentos y el servicio. 

7.- Cuando.están por retirarse los clientes y los in­

vita a volver. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CI.IMA ORGANIZACIONAT.: 

Se desenvuelve en el ~rea de restaurant o bar. 

IX) c.rnTA DE LDf.ITE ¡¡:;: AUTORI!lr.n: 



. . . ' . 

Interviene'.ené,1.oa problemas ,¡ue puedan ¡ireeentarse 

entre e1 cÚen·te y ~~~ii•o:y repoi·~a al Mi,,itre 'D' Hotel parP._ 

su solución eo ~aao;;d~::·~iiatir alg6n problema. 

x) ·· ii'E9uisi~6si 
i .!.;, ;;Rx~~J.~~nt~· :p;~eentaci6n. 

2~- E~c~·eÍ~ preparatoria. 

3.- Doni¡~i~ com¡i1eto de1 .ingláe. 
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!) NOMBRE DEL PUESTO: Meuero. 

II) JEFE INMEDIATO: Capitdn de meseros en turno. 

III) Nmmmo DE PERSONAS: de acuerdo a laR necesidades. 

IV) TRM40 DE CONTROL: i;arroteros. 

V) .0"9..TETIVO DEL PUESTO: debe proporcionar un servicio 

satisfactorio al cliente • 

. VI) .DBSCRIPCION GEN'!:.'RICA: ea responsable del servicio 
' .- ' 

de ulimen.tos a ·la mean y. de. aplicar al sietema de escribir -

la orden'de·l3~~~i~~io •.. ·• 

'~,:' ,' -,_ -~ 

:~~;' :r: 

'VIP '.DF:SCflIPCrON EsPECIFICA • 

. ACTIVIDADES'· DIARIAS, 

1:.:.: Se'p¡;~.;~nta al trabajo debidamente aseado tanto -
'. ·->/: :'";; '.·' ·:;:~: .. _.\ 

el cue;:-.vo .. como el:; uniforme. 

2.~ 'con¡;;e:·a :fondo los platilloe del meno, el tiempo_ 

de· elaboración ·y los ini>redientes con que están preparados, 

• > •• 

3.- Conoce el aseo correcto de la terminolog:!a usada_ 

en a limen toa y bebidas. 

4.- Acomoda servilletas. 

5.- Hace el cambio de los blancos, 

6.- Realiza el acomoño de clientea en sus reopectivaa 

mesas, en ocasiones de ventas eopeciales, 

7.- Pre_pura el mise en place, 

8.- Ea el responsable del surtido de lau eotacionee~ 

del servicio con toóo lo neoes~rio, 
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9.- Ea el. responsubl.e'. del. corrü;ito n:.ont .. ;je de l.aa me-

saa. 

10 .- Se .. pl'.eaenta ~l. cl.ienta con amabil.idad y c ortes:!a. 

11.- Util.iza 'correctamente el. si11tema ¡iara escribir -­

l.as órdenes • 
.-.:;1':" 

12;'.:.:· SúgÍ: .. ~re al. cJ.iente aperitivos, coctel.es y bebi--

das dea~uéo ·.de l.a cena. 

13.-· Presenta el. menO y cu~rndo el cliente e'3td indec.!, 

so J.e sugiere J.as especial.idades de l.a caoa segOn la pol.!ti­

ca del restaurant. 

14.- Trata de aprender J.os nombres de los cl.ientea -­

as! como sus gustos, 

15.- Supervisa el trabajo de su ayudante. 

16.- Conoce y aplic~ correctamente los diferentes ti­

pos de servicio de e~uerdo al restaurant. 

17.- Atiende al cliente en loa bufeteo cuando éste -­

los solicita. 

18.- Conoce y aplica las diversas técnicas de trincna­

do, rebanado y deshuesado. 

19 .- Asiste y flamea alimentos junto a la mesa. 

20.- Presenta la comanda al cajero para que sea sel.l~ 

da y as! aol.icitar a cocina J.os pl.atilloa ordenados por el -

,.· cliente, 
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21;- No discute al cliente cuando la comida o servi-­

cio co f'ue de:'au· agrado. 

22.- Cuando el cliente neceoita de aleo se acomide -­

a ayudarlo, solicita al cajero el talón para la cuenta del -

cliente. 

23.- Presenta la cuenta al cliente. 

24.- No debe tocar dinero con las manos. 

25.- RebTesa al cajero e'l talón de la cuenta con el -

importe de la misma. 

26 .- Des pi de cortés.mente al cliente • 

. 27 .- Observa que los clientes no olviden ning6n obje-

to. 

28.- Inf'orrua al capitán los comen·~:srios de loe clien­

tes con respecto al servicio y calidad de alimentos y bebi-­

dao. 

29.- Conoce y aplica procedimientos a seguir en acci­

dentes de trabajo. 

30.- Conoce y aplica métodos de servir alimentos en -

habitación. 

ACTIVIOA11ES BV::'N'l'TJAT,ES, 

1.- Ayuda en el entrenamiento de personal de nuevo -­

ingreso. 

2.- Aplica conocimientos de primeroa auxi lioe en caso 
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de emergenoia. 

3.- 'Real.iza el. cal!lbio de velas en J.ua candelabros. 

VIII) A~IDIENTE PISICO O CLIM.A ORGANIZACIONAL • 
.. ::· : ; ' 

Las áreas donde se da el servicio de alimentos y be--

bidas .'ea .,el. lugar. donde e1 mesero deseropei'!a sus diversas ac­

tiVi.dadea~' 

IX.- CARTA LIMITE :DE AUTORIDAD. 

El mesero debe tomar decisiones a problemas que ee 

susciten en el. momento,;consultando con su jef'e inmediato 

en caso. de DO poderl.o' resolv~r. 

X) REQUISI'L'OS. 

· 1.- Eclu~~ci~~/~ecundaria. 
• ~ > • 

2 .- Éecrib:Í:r '.l.egi blemente. 

3.-. }'reseotació.n en el. trabajo mecánico o tangible y_ 

que tenga capacidad de proporcionar eJ. servicio intangibl.e. 

·· ........ .: ....... 
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I) ?IOMDRE DEL PUESTO: Garrotero. 

II) J.BJi'E INMP.DIATO: Mesero. 

I!I) Ntn.t'SRO DE P;:RSONAS F.N RL PUESTO: de acuerdo a loo 

necesidades. 

IV) TRAMO DE CONTROL. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: asistir a los meseros a dar 

servicio e;ficiénte. y tener suministros, limpiar las rnesas, 

recoger muertos, llevarlos a la cocina o ár•m de limpieza -­

manten~~ ,1~'~ ~/e~~ ·~.~~1~~~;~·e~'taurant limpias y en orden, hacer_ 

lo_. que el· eupervis'or;leiaaic$0B· 
,,.,, 

. vi)'.·~~~ki;CION GENERICA: participa en lu pre-prepar!!_ 

ci6n del..mil3e en place y aµxilia al mesero en el servicio. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES nr ARIAS. 

1.- Retira loo platos sucios de las mesas. 

2.- Es responsable del surtido de las estaciones. 

3.- Es reoponaable de paoar a la cocina sobrantes 

que puedan ser aprovechados posteriormente: salsas, mantequ.!, 

lla, etc. 

4.- Ayuda al mesero en el montaje de las meaaa. 

5.- Conoce las obligaciones principaleo del mesero ya 

que en ocasiones debe sustituirlo temporalmente. 

6 .- Ayuda a la limpieza del equipo y mobiliario del -

restaurant. 
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VIII) AMBD~ITE FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL. 

Loa g~rroteroa· al igual c¡ue los me:Jerc!l, l 1.eva :a ca·-­

bo el. desarrolio de, sus activ:5::dades en el. área donde se pre.!! 

ta el. servicio de. álime~toa y bebidas. 

rx) cART.A I.mr•rn DE AUTORIDAD. 

Después)de ~ulll];íiir áus_ obl.ieaciones si. se presentan -

situaciones• ~ap~ciales acudir!! a su jet'e inmediato. 

· ....... ·.,. .. 

X) REQUISITOS~ 

1.- Educación primaria. 

2.- Habil.idsd para bal.ancear y cargar charolas • 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) N0!1:BRE DEL PUESTO: Gerente de llares. 

II) JEFE INMEDIATO: Gerente de alimentos y bebidas. 

III) ?fUMF.RO DE PERSONAS: una. 

IV) TRAMO DE CONTROL: empleados de bares. 

V) OllJETIVOi ·SÜpervisar al persona, con el fin de que 

éste de servicio eficiente a los clientes y meseros • 

. -. . ; '"· '' ·.-.. ~-, 
VI) ACTIVIDADES 6Er!ERICAS: es el responsable de seleS, 

cionar, .· capa~l ;,3;· y. evalu1o1r a loe cantineros as! como de la_ 

buena march~ -~{~~ clepartamento. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA. 

ACTIVIDADES nIARIAS. 

1.- Supervisa c¡ue las porciones de tragos y pre1iara-­

ci·6n de cocteles sean las correctas. 

2.- Verifica sellos en las diferentes botellas del --

bar. 

3.- Supervisa el desarrollo de las 11ctividades de los 

can tin e roa. 

4.- Realiza las devoluciones al almacén de los eobra,!1. 

tes en loa eventos. 

5.- Verifica les notificaciones de eventos. 

6.- Autoriza cuentas que se enviardn para su reepec-­

tivo cobro. 

7.- Autoriza transferencias entre bares o entre alBÓD 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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bar en la cocina~ 

8.-.'En 'ios banr¡uetea se encarga de r..lcibir las bote-­

Has :para superV"isa~ el marbete. 

-ACTIVIDADES M~fSTJAL BS. 

' ~ ¡ ,: 

2.~_ ii~'b'ó:;;~ en/coordinaci6n con e1 eerente de alimen-

tos y b_e~i~?~~'~;~¡i~e6-ontrulor de costos de bebidas por l'erso­

na, eervici·o:·pox",b_ora. 
z_:. ~··, \·.~.\'~··>·?~~i%}1~,~~~~-:' .·,;·_ ·. , ·-. 

3 ·-'','fs:t;'áblc;oe las eslJecif'icuci onds de estándar de oom 

:r:: ::n':~t~t;i~~l;:::t::~ el gerentA de alimentos y bebidas= 

- .d· •. ~I'~,~~:~ ?\~~~:, -
· 4·;::.·:Ju.ri"t~':con sus jef'es in~ediatos elabora preaupues-

ACTIVIDADES EVlmTUAL'SS. 

1.- Ayuda al contralor de costos en la elaboración de 

úi'a· ·reo e t::is están dar de bebidas. 

?.- °E<Jtublooe el :iu=t:.ao cie Uebi,,aA psro. ca<le bFlr. 

).- Selecciona, capacita :¡ eval6a a 10"1 cantineros. 

4.- Solicita al gerente de com¡iras, equipo y eum:l:nis-

tro f'al tan te no existen tea en el almao~n. 

5.- Colabor:l en la fijación de !'recios de bebidas pa-

ra los banquetes. 

TESIS C5Nt 
FALLA DE O~ 
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6.- Junto con sus jefes inmediatos establece los ti-­

pos de v'inoa ·qÜe se deberdn usar en las bebidas compuest'3s. 

7.- Colabora con el contralor de costos en la deter--
·> :: .. ·_.\:,< ).:·.·:~_ . 

minaci6n"·de1'·:costó de bebide1s y en el c:Uculo de co13to pote.E, 

cial de cii'áa'botel.la. 

VIIQ,<~~IENTE FISICO o cr,Irt.A ORGANIZACIO:;AL. 

Se deop;i.~z~: p'?r las dif'eren tea dreas don de se prestan 

loa aervici'Oa·a·".l;-b&,:r-;;a· para llevar a cabo su supcrvisi6n. 
_., :.· ·-:~;-

IX)_ c"ik;1 :Lir.Ó:TE DE AUTORIDAD. 

· Ei' Geren'té '-'c':le ·.bares toma l.as decisiones respectivas 11 

su clepart~ll!~~,t~(d~~iendo consul.tar con el gerente rle al.imen­

tos y bebidas ~n ocasiones especiales. 

:x)?n-~QUISITOS. 
1 ... - 'Educación secundaria. 

2.- Amplia experiencia en combinación de vinos y iic_2 

ree. 

3.- Que tenga conocimiento de los vinos nocionales y_ 

de importación. 

TES1scoNI 
FALtADEO~~ 1..-----------
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I) NO?.ffiRE DEL PUESTO: Cantin'ero·. 

II) JEFE INMB~I/1'r;.: Je~e. a.é.·.bara~. 
III) ?;n?;mn; nE'.Pr~RSONAS'·~'..EL• pu}~srro: dos o uu1s. 

'IV).·. TRA~ODE C~NT~O.L:'X~u~~~·f'e, ;a·e c.antinero. 

V)· .. OBJETIVO D~~ P~Es;fÓ·~:{E:Ir:i;~~·~e servicio de bebidas 

:l :¡:::t;s l:~ m;z:;:~~).:~C;r~~~~~!~~i?.~~::t::e b::~:::l d:e:

9

:::. 

Opera el equipo y en gen~r~i·,~c"i~;~ a cabo las órdenes e 

instrucciones ;~ci~i~.~s ~~'.:~·:~·u;¡;;~or. 
, ·~ . ' - ' . " . ·.' ; ,. ·,.' '• 

VI) DESCRIPCIO:i GENJ.~RI~·A: pers.o,a ri.o:>onsable del co­

nocimiento de los tipos de ·:bebidas y botanas usadas en el 

bar, encareado de ¡)repararios para su servicio a la mesa. 

- VII) DESCRIPCION, ESI'ECIFICA: 

AC'l'IVIDADES DHRIAS. 

1.::. Sirve bebitlas para que l.oo meseros l.as lleven a 

las mesas. El mesero debe· entreear al cantinero la comanda 

sell.aaa y Úrr.i~Íla);~{e~ cájero. 

. 2.- !r:lerie conéiéimiento de J.as botanas más comunes. 

· 3.:- .L.évanta inventarios diarios para solicitar el fa.1, 

tan te el."a.:Llll9.cén. 

4.- Realiza transferencias interdepartamentales con -

l.a firma eutorizuda. 

5.- Eva16a y distribuye las tcu·eas de sus ¡¡yudantea. 

6.- Conoce el a1=cenamiento de vinos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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7 .- Reali;;a .·en coordinac:Í. 6n con el cajero del bar, --
' ·, ' ~ ' .··" 

el in:f'orme de·.'control .. :de botellas ·cerradas vendiclae :rara el_ 

controi de co.6t;,'~; 

8~;.. ,Tien~.··cono(?,imient'o de los tipos de bebidas usadas 

~:,::.:1~~~l~I~~;t:':~~ 1::~~~:~:::~~;;;~: :~: 1~;~ ~: 
sea el 6~'jí~;_:·¿~¡~~'Í¡~;;J~~6iba estos pagos. 

"·', ~-.·-. ;:~.~~~~~ ~~::~~ \' -
¡: :·~<::· .. . .. 

<,}~;.;~~~y¡;'i);~~,~~;~ºf tipos de bares, el cantinero elabora_ 

una .];.'equeflá/exposioi 6n·. de. bebidaB, como parte de la promo---

:::n 0dfü~]~~~t~~~;!;bi:s ~l::::a ~ealiv.a principalmente en b~ 
. . 11;;:1{f~~~~~~f,;.cmocimiento de las bebidas compuestas. 

'12;'*.f~~,~~f~~'ias botanas. 

13.;.. T'i.'~~~- conocimienr.o de la crietaler:la C:unde se --

debe servir coda bebida. 

14.- Al cerrar el bar, es el responsable de que los art!c~ 

los queden protegidos contra cualquier robo. 

ACTIVIDADES t1ENSUALO:S. 

1.- Analizo en coordinación con el je:f'e de bares, el_ 

costo de bebidtta mensualmente, seg6n los estados de reaul ta­

doo. 

VIII.- Al\IBIF.NTE fi3ICO O CLIMA 0!1GANIZACIONAL. 



E1 el bar, -

detr&s de ia, b~r~a.'· :i ' 

IX~:... •. CÁ~T-~~ I.IMI;~ D~ A UTO!!IDJ\ D: 

.·E1 c~d:1~i~;;J~.~~].~€S'.1a autoridad de reso1ver 1oa pro-

blemas que ·ae;1e .presenten sobre las actividades que ante--­
··.'.-' . -'._;~·-.;-: :,'.~·;").:'..:;;1;·::/~?%t. :-: ... » 

ri ormente' J.e: ,f'u,~_roni~sicnadac, pidiendo ayuda a su je:f'e in--

inedia to 's:ob~~ pf~bi~~~s que no puede reso1ver. 
, . , 'r ~ 

X:) REQUISITOS. 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia de un afto co~o ayudante de cantinero. 

ESTA TESIS NO SALE 
DE IA BIBIJIOTECA 



I) NO:IIBRF. DEL PUESTO: Mozo de bar. 

II) JEFE iN~n~ÁTó~ Óa¡>i tán-Canticero. 

III) NUrllE~6,~i'PERSO~AS EN EL PUESTO: Do!f. 

'IV) TRA?i;ó'm;' CC)N·T~O¿ 
· ·v) ·OBJETIVO DEL l'UimTO: Aeiete al. cantinero a prestar 

eficiente uervicio a: los ·.cl.ientee y meseros, obteniecdo sumj. 

nietros, hi~J.6,;:rr~tas;. prei>ara jugos y mezcl.ae, l.ava y seca 
, . ·~: ': '·.· . . "'' .· .'.: ' 

vaooa, l.impia el.: equipo de bar, el mostrador y ayuda y sigue 

6rdenee del cántinero. 

VI) DESCRIPCION GBNRRICA: obtiene euminietros y equi-
'· '. ,.' 

po para.·l.a bu.ene furicf6n del. bar. Asiotc al. cantinero en 1>r~ 

purar. bares para· banquetea o recepci onee y sigue sus ina tru.2_ 

cioneli u órdenes 'd.el.<~antinero. 

VII) DE3CilIPCION ESPECIFICA. 

1.- Ayuda al. cactinero en el levantamiento de invent.!!. 

rice para ool.icitar articulos al. al.macén. 

2 .- Ll.eva requisiciones al al.macén. 

3.- Recibe J.os artícul.oe de al.tn3cén ~ara l.l.evarl.oe al. 

bar. 

4.- Tiene bajo eu responuabil.idad que el. bar tenga s~ 

ficiente hielo. 

5.- Provee cristal.ería al cantinero. 

6 .- Corta f'ruta y se enc:;irga de otros objetos básicos 

pura l.a decoración de bebidao. 

7.- Se encarga de la limpieza de la barra. 
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8.- Se encarga de tener loo ref'rigeradorea llenos de 

material faltante: cervez~~, jugos, ret:esco2, otc. 

9.- En algunas ocasiones es responsable de preparar_ 

las botanas. 

10.- Se lleva la baaura, botellas, cajas, etc. 

11.- Conoce lae principales funciones del cantinero_ 

y subre su puesto temporalmente cuando éste tiene que es-­

tar ausente por alguna ruzón. 

12.- Lleva la cri!taler!a usada al bar. 

VIII) A?.IBIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL: 

El mozo de bar la Cl.!lyor parte del tiempo la dedica 

al bar y el tiempo que le resta se encuentre en diferentes 

lugares adquiriendo material para mantener completo el - -

bar. 

IX:) CARTA DE LIMITE DE AUTORIDAD: 

El mozo de bar al desarrollar su trabajo, resolverd_ 

los problemas relacionados a su persona, solamente cuando_ 

no se puedan resolver to:nará la ayuda de su je~e inmediato. 

X) REQUISITOS: 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia que ha adquirido a trav6s de su tra­

bajo_ en otros trabajos similares. 
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I) NOMBRE DEL PUESTOt Jete de eervi.-bar. 

II) JEFE INMEDIATO: Gerente de Alimentos y Bebidas. 

III) NU?t!ERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: una. 

IV) TRAMO DE CONTROL: surtidores de eervi-bar. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: brindar un mejor y mayor eeE 

vicio las 24 horas del día, los 365 días del afl.o, contro-­

lando su almacén y sus costos. 

VI) DESCRIPCION GENERICA: mantiene los eervi-baree -

con la dotación completa y limpios. 

VII) DESC RIPC ION ESPEC I FIC A t 

ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Es responsable del almacén de sus bebidas y de -

recibir las mercancías que hagan falta en su departamento. 

2.- Debe hacer resurtido diario, eficazmente para -­

obtener buenos ingresos. 

3.- Cuidar el stock de almacén y habitaciones coa -­

respecto a la cristalería y demás artículos. 

4.- El cargo por consumo debe llevarse lo .m4e pronto 

posible a caja de recepción. 

5·- En cuanto al personal deberá crearse un ambiente 

propicio para el desarrollo de sus laboree de acuerdo a -­

las normas del hotel. 

6.- Mantener los servibares con una limpieza y pre-­

sentaci6n excelente para aumentar las ventas. 
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1.- Un d!a antes de 1a sa1ida de un grupo deben ce-­

rrarae 1os aervibares para hacer más rápido el movimiento. 

8.- Elaborar con la mayor limpieza posible chequea y 

controles. 

9.- Mantener estricto control sobre el stock de pap~ 

ler!a ya que ea indiapenaab1e. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL: 

El jefe de aervibar se encuentra todo el tiempo en 

su respectiva oficina donde desarrolla sus actividades y 

supervisa a sus repartidores. 

IX) CARTA DE Ln!ITE DE AUTORIDAD: 

Realiza algunas de sus actividades en coordinación -

con el gerente de alimentos y bebidas así como establecer_ 

cierta relación con loa jefes de los departamentos de re-­

cepci 6n, bell-boys, caja de recepción, auditoría nocturna, 

auditoría de ingresos, contraloría, costos, almacén gene-­

ral, ama de llaves y room service. 
'"'-·::·. 

X) REQUISITOS: 

2.- Experiencia en el manejo de hoja• de control de_ 

servi-bar. 

. .. ' 
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I) NOM::BRE DEL PUESTO: Surtidor de servi-bar. 

II) JEFE IUMEDIATO: Jefe de servi-bar. 

III) NUMERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: cinco. 

IV) TRAMO DE CONTROL: cingun o. 

V) ODJETIVO DEL PUESTO: 

Es el de llevar un estricto control y ser responsa-­

ble en loa hoteles donde hay refrigeradores con bebidas y_ 

alimentos dentro de las habitaciones, cargándoselea a los_ 

huéspedes loa artículos que sean consumidos por ellos. 

VI) DESCRIPCION GENF.RICA: 

E~t~--émpleado, ante todo, es responsable de las beb!, 

das_y alimentos que le son entregados y que posteriormente 

ha de surtir a las habitaciones; así mismo realiza invent~ 

rioa en cada servi-bar. Surte el bar de las habitacionea,­

llena laa requisiuiones de alimentos y bebidas, hace loa -

cargos al huésped eeg6n lo consumido para enviarlo a caja_ 

de recepción. Cuando finaliza su turno de trabajo, realiza 

el informe diario de ventas de alimentos y bebidas del --­

servi-bsr. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Llenar requisiciones de almac6n de alimentos y -

bebidas del servi-bar. 

2.- Realiza inventarios ea cada servi-bar. 

J.- Hace los cargos correspondientes. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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4.- Limpia ol servi-bar y registra el material so--­

brante. 

5.- Surte el bar de l.as habitaciones. 

6.- Inspecciona posibles fallas, violaciones, marbe­

tes o apertura de botellas. 

7.- Realiza al finalizar su turno de trabajo, e:t in­

forme diario de ventas de alimentos y bebidas del servi-bar 

para enviarlo a caja de recepción. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLilVA O'°'GJ.NIZACIOJ\AL: 

El empleado de sei·vi-:oa.r -ciene po:t árc:i. :!:: t:rabajo 

cada piso, además elabora su reporte dia:t•io en la oficina_ 

de almacán. 

IX) CART_<\ LI?rITE DE AUTORIDAD: 

El ~mpleado de servi-bar debe surtir a las habitaci.,2 

nes de alimentos y bebidas que le eon entregados. Debe de_ 

estar en contacto con su jefe inmediato para infori:iarle de 

.... - · . . t?~~lquier anoma1:[a que encuentre en su trabajo. 

X) REQUISITOS 1 

1.- Haber terminado 1a primaria. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NO"JBRE DEL PUESTO: Chef Ejecutivo. 

II) JEFE INl'l'EDIATO: Gerente de Alimentos y Bebidas. 

XII) Nu"'l\IERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: una. 

IV) TRAMO DE CONTROL. Todo el personal que interviene 

eo la preparación de cocina. 

V) ODJETIVOS DEL PUESTO: Supervisar el personal de~ 

preparación de alimentos, planea y desarrolla men6s en - -

coordinación con el Gerente de A y By contralor de cos--­

tos. Prepara todas las requisiciones para mercencia del -­

almacén y ayuda en ordenar y recibir carnes. Ensena y cap~ 

cita a su personal el arte culinario. 

VI) DESCRIPCION GENERICA: prepara y mantiene actual! 

zadas las descripciones de puesto y est~ndares de eficien­

cia de todo el personal de su departamento, así como eva-­

l6a a su personal y les elabora sus horarios de .trabajo -­

al igual que mantiene uoa disciplina y aseo de su personal 

y les acigna tareas y programas de d!as de descanso y vac~ 

cienes. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

1.- Todos los días realiza inventarios de loa art!c~ 

loa de consumo inmediato llenando la forma respectiva. 

2.- Inspecciona utilizando una lista de revisión de_ 

todas las áreas de su responsabilidad en cuanto a limpieza 

y condiciones de trabajo. 

3.- ~~ntiene disciplina y aseo en eu personal. 

TESIS CON' 
FALLA DE ORIGEN 
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4c.;.. Superviail que su personal realice el trabajo aa-
:,.· ... 

tiei'actoriamecte. 

5.- .Elabora laa requisiciones para la oficilla de CO,E 

pras o almacén segón el caso, tomando en cuenta los si--­

guientes aspectos: inventarios, resultados del conteo de -

platillos vendidos, lista de huéspedes 
0

del d!a. 

6.- Está al tanto de la buena preparación de los ali 

mentes así como el buen eervici o de producción. 

7 .- Vigila que se muntenga el costo de aJ.imeDtos se­

g6n lo presupuestado por la dirección. 

8.- Planea y organiza el trabajo de sus subordinados 

para la producción de sus alimentos. 

9.- Vigil.a el correcto almacenaje de las merc&ncías_ 

aei como el. correcto grado de temperatura en J.as cámaras -

frigoríficas y de congelación. 

10.- Supervisa la calidad y l.impieza de los alimen-­

toa pera los empleados. 

11.- Supervisa que la entrega de alimen~os a loa me­

seros se lleve a cabo segón las políticas de control ostB-

blecidas. 

12.- Controla las notificaciones de eventos para la_ 

elaboración de alimentos y banquetes. 

1'ESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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13.- Autoriza transferencias departamentales (cocina, 

bar). 

14.- Revisa, analiza y autoriza, las requisiciones 

de alimentos que los cocineros solicitan al almacán. 

15.- Inspecciona porciones, guarniciones, limpieza 

y decoración de los platillos. 

16.- Se percata diariamente de los gastoa por nómina 

y cuida de reducir el mantenimiento y aumentar la ~ficien­

cia de la cocina. 

17.- Autoriza con su firma las notas o vales de ca--

ja chica que respalden erogaciones del fondo ~ijo de la -­

secretaría de la gerencia. 

ACTIVIDADES ?r.ENSUAI,F.S, 

1.- Asiste a juntas de departamento, 

2.- Elabora descripción de puestoa. 

).- Aplica procedimientos para una mejor rotación de 

mercancía de la cocina. 

4.- Interviene en la elaboración- de menós para ban--

quetes. 

5.- Superviaa la aplicación de aormaa sanitarias y -

medidas de seguridad. 

6.- Justifica loa costoa reales de cocina. 

7.- Elabora los presupuestos ce gastos de cocina. 

TESIS CON 
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8.- AnaJ.iz·a J.os costos reaJ.es de cocina. 

9~- Elabora J.os menOs para la ca:f'eter:!a de empJ.eadoa. 

10.- P~~-mue.va· junta~ periódicas con su personal. 

ACTIVIDADES QUINCE:'lALES. 

1.- Esc'~éha sugerencias y comentarios de su personal. 

ACTIVIDADES EVENTUALE§. 

1.- Planea, organiza y supervi~a los servicios de -­

eventos y ba-nqúetee. 

ACTIVIDADES ANUALES. 

1.~ Selecciona al personal en conjunto con la o:f'ici­

na de pérsonaJ.. 

2.- Entrena y capacita a su personaJ. en cuanto al -­

deoarroJ.J.o de personaJ.. 

3.- Elabora recetas standar en J.os pJ.atillos. 

VIII) AMBIENTE .FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL. 

EJ. Chef ejecutivo se encuentra en su o:f'ioiaa y su--­

perviea todas J.ae áreas de cocina. 

IX) CARn LIMITE )')E _AtTTORIDA:C. 

EJ. chef ejecutivo tiene J.a reepocoabiJ.idad de tomar_ 

ciertos decisiones en J.o que concierne a su departamento 

... pero éstas deben ser in:f'ormadas a su je:f'e inmediato para 

que éste dé ou autorización. 

X) REQUISITOS. 

--------------------
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1.- Educacióc secundaria o técnico ec cocina. 

2.- Debe estar ~ami1iarizado con la preparación de -

platillos internacionales y domésticos y conocer costee y_ 

manejo de personal. 

3,_ Debe poseer don de mando. 
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I) NOMBRE DEL PUESTO: sous Chef. 

II) JEFE INMEDÚTO: Chef Ejecutill'O. 

III) NUMERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: una. 

IV) TRAMO ,.D~_-.CONTROL: personal de cocina general. 

V) OBJETIVO'.DEL PUESTO: Asiste al chef ejecutivo en_ 

la supervisión ¡,fei\]?ei-aonal de cocina, participa en super-

visar lu pr~parClc;ii.~n-de alimentos. Asume completa respons!! 

bilidad. e~· aus~'ric:ik~·d,el chef ejecutivo. 
'' .. ,: ~ 

->:.·:·<,_:·~<::} ·.:.)::'. .. ,<·: .. ~.' ,.. 
VI) ':ÓESCRIPCION GENERICA: Diriga, super1Tisa y contr_2 

-· ...... - '.·.· .... ,· ·. 

la J.ae f-ull~i;~e¡r_ci~··íJ_;;.oducción de platillos, limpieza y --

manteni~i.ent~. déi''~qui.po y control de materia prima. Tam--
' . ·: ~.. ,.: 

bién asigna tareae:y superviea las mismas a su personal -

y supervisa la sa.l.ida de alimeo boa de la cocina seg6n sea_ 

el sistema de comandas autorizado por el cajero, requisita 

materia prima al almacén, analiza con el chef loa resulta­

dos de la operación al igual que lo ayuda en la elabora--­

ción de presupuestos. 

VII) DESCRIPCION 3SPECIPICA: 

ACTIVIDADES DHRIAS: 

1.- Supervisa, controla y dirige la producción de -­

platillos, la limpieza y mantenimiento del. equipo y c ontr,21 

de ;nateria prima. 

2.- Supervisa que la salida de alicentos de la coci­

na sea eeeOn el sistema de comandas autorizadas por el ca­

jero. 
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3.- Supervisa y asiena 1ae tareas del personal a su_ 

cargo. 

4.- Supervisa 1a ejecución de 1os platillos del hotel 

referentes a la calidad y presentación de los miemos, 

ACTIVIDADES QUINCENAT,ES, 

1.- Envía requisición de 1nateria prima al almac~n. 

ACTIVIDADES MENSUALES. 

1.- Asiste al chef en la programación de la elabora­

ción de alimentos de eventos especiales, 

2.- Ayuda al chef en la elaboración de presupuestos. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIONAL. 

E1 eous chef se encuentra en el área de la cocina 

donde eupervisa y ea responsab1e de todas aquel::!.as E\Ctivi­

dades rea1izadas dentro de la misma. 

IX). CARTA LIMITE DE AUTORIDAD. 

E1 sous che! también puede tomar resoluciones, deci­

siones en lo que respecta a su área de trabajo, pero antes 

de 1levar1as a cabo debe comunicárselas a su jefe inmedia­

to para que éete las apruebe. 

X) REQUISITOS. 

1.- Educacióa secundaria. 

2.- Debe tener famlliaridad coa todas lae poeicionee 

en 1a cocina. Debe saber planear, organizar e implementar_ 

asignaciones diarias del chef. 
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I) NOL~RE DEI• l'UC:STO': Cantador de órdenes. 

II) JEFE IllM:!':DIATO: Chef de érea. 

III) NIJM•-:RO DE PERSONAJ, EN EL PUESTO: uno. 

IV) '~RAMO DE CONTROL: ninguno. 

V) :OBJET.IVO DEL PUESTO: Su objetivo principal es 

anunciar las :·órdenes que recibe de los meseros para los 

cocineroa·;:·~a;~ la el.aboración de los platillos respecti--
··> .·;< .. _,:.·· -:;>. 

vos llevando control. de las comandas en uc tablero. 

:,;~Ir DESCRIPCION GENERICA: Canta las órdenes que reo.! 

be de los cocineros para que éstos procedan a elaborar los 

. pl.ati:Í.l·o~· indicados,de la misma manera verificará que la -
1'. •' -.:, ' 

comanda: esté autorizada por el cajero debióo a que esto --

indica :que el. cargo ha sido aceptado. 

VII) DESCRIPCIOrf ESPECIFICA: 

.ACTIVIDADES DI.ARIAS. 

1.- Ayuda al contriilor de costos en la vigilancia de 

J.a r.locina para evitar fugas o robos. 

2.- Reóne J.as comandas que ya fueron surtidas por -­

la cocina y al. terminar el turno las envía al contralor de 

costos. 

).- Recibe de J.os meseros las comandas p!ira la sali­

da de alimentos de la cocina. 

4.- Verifica que las comandas tengan la autoriza---­

ción del cajero como un sieno de que ae aplicará el cargo_ 

correspondiente. 
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5.- Anuncia 1ae 6rdenee para que 1os cocineros e1ab~ 

ren el platillo respectivo. 

tea. 

6.- Controla en un tab1ero 1os pedidos pendientee. 

VIII) AMBIENTE FISICO O CLH'A ORC.ANIZACIO~AL: 

E1 cantador de órdenes ee encuentra en la cocina. 

Tiene un tab1ero donde controla 1os pedidos pendien-

IX) CARTA LIMITE DE AUTORIDAD: 

E1 cantador de órdenes verificará que las comandas -

tengan la autorización del cajero para la realización de -

pagos o cargos correspondientes. 

X)_ REQUISITOS: 

1.- Educación primaria. 

2.- Claridad al expresarse. 
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I) NOMBRE DEL PUESTO: Cocinero de cocina caliente. 

II) JEFE INllIEDIATO: Che:f ejecutivo/Soua che:f. 

III) NU!f.ERO DE PERSONJ.S EN EL PUESTO: una. 

rl) TRA?40 DE CONTROL: ayudante. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: Preparar los platillos en -­

forma eficiente durante su turno y su estación. Coordina y 

supervisa la elaboración de los platillos calientes, los 

prepara, cocina y sirve. Dirige y supervisa el personal. 

Hace las· :fÚnciones de BOUS chef si esta posición no exis­

te en la•eatructura del restaurante. 

liellteei/pará .. el restaurante o servicio de banqueteo, apli­

ca téonicS.s a'e: decoración en el contaje de bufetes, prepa­

ra ·~nsaÍadS..s, cocktelea, revisa mesas, cámaras frias, re--

. frigeradores, sirve a loa meseros loa alimentos y pide la_ 

materia 'prhia que necesita al almacén. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIARIAS. 

1.- Revisa la cámara fria, refrigeradores, mesas - -

:frías, con la finalidad de que los alicentoa o salsas del_ 

día unterior sean usadas corr~ctamente. 

2.- Prepara alimentos calientes para restanrante.y -

, ... banquete. 

3.- Supervisa el trabajo de su ayudante. 

4.- Controla y sirve a loa meseros loa alimentos 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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requeridos. 

ACTIVIDADES MEUSUALES. 

·1.- Requisita materia prima al almacén con previa -­

autorización del chef ejecutivo. 

VIII) AJ\'!BIErTTE FISICO O CLI:l:A .ORGANIZACIONAL: 

El ambiente físico del cocinero de cocina caliente 

ea la cocina ;caliente donde realiza sua actividades diari~ 

meote •. :c·q~.;n·~}Tc\io el siguiente equipo: estufa, cámara fr:!a, 

refrige'riidb;;;~.~· Y mesa friR, cristaler:!a y plaqué, mesa pa­

ra cortiir'c'~i-';ie~' etc • 
. ,.r , .¿,_ 

rX) -C~~;A\LI;'1ITE DE AU'.rORIDAD: 

El ~~oc·i~e'~·~ d~be conocer exactamente las recetas 

atandar:d~::.i-n~.,~:;ri,~·,~'.~si mismo aportar nuevss ideas. 

X). REQUISITOS: 
•. -- ·'-e 

-Í~-'Eduéación abiertf,l. 

2.- Experiencia en supervisar y conocimiento de con­

troles de costo. 

3.- Dobe tener gusto en el paladar. Conocimientos en 

el equipo y su operación. 

TESIS CON ' 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOMBRE.DEL PUESTO: Ayudante de cocina caliente. 

II) JEFE INMEDIATO: Sous chef o primer cocinero. 

III) NmaERO DE.PERSONAS: una. 

IV) OBJETivO,DEL PUESTO: asistir al cocinero en la -

c oc in a caliente. " . 
,',;" 

V) DESCRIPCÍOÑ::GENERICA: ayuda en la preparación de_ 

guarnici?n~~ ~:,~¡¡·iri~~to~ que hacen accesibl.e l.a tarea del. 

cocinero, ~~t:i.~~e iimpieza del. área y utensilios de trab~ 
jo. ·Sustituye al. cocinero en la temporada que está ausen-­

te. 

VI) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

1.- Enciende estuf'as y hornos. 

2.- Prepara guarniciones. 

3.- Ayuda a el.eborar botanas calientes. 

4.-·Prepara J.os alimentos que est~n bajo su reapona~ 

bil.idad y ayuda al cocinero en l.a preparación de sopas y -

~special.idadeo del dfa. 

5.- ~.antiene siempre l.impio el luear de trabajo y -­

l.os utensil.ioil. 

6.- Ayuda en el. montaje de l.os alímen ... os caJ.ientes -

en bufets. 

VII) AMBIFJ!lTF. FISICO O CLIMA ORGA!lIZACIONAL: 

El. ayudante de cocina caliente permanece en su área, 

l.a cual mantendrá limpie a trav~s de sus labores diarias. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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VIII) REQUISITOS: 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia en otros puestos similares. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOl\'BRF. DEL :PUESTO: Jefe de cocina f'ría (centra1). 

II) JEFE INMEDIATO: che:f' o eous chef'. 

III) NlJ)íERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: UtHl• 

IV) TRAii!O DE CONTROI.: ayudante de la cocina :fría. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: proporcionar los alimentos 

f'ríos con buena c"alidacl, presentación y sabor. Ea respons.!! 

ble por. el personal de cocina fría y también de la prepar.!! 

ción de ensaladas, sandwiches fr!os, canapés, salsas frías, 

etc~, debe tener cuidado de que no existan desperdicios. 
. . ' 

VI)·. DESC~IPCION GENERICA: organiza y s upervi ua la 

produoci ón cié ia' c'ocina.::fr':Ía,; distribuye la preparación e.!l, 

tre ei .. ~e·:r~g~~l.,' .P;ª;~r~.;ias re~~isicionee para aprobaci en 

del chef'; rota la m~rcikrlci:i:á:para que no existan exceden---
• . • • . ' ' ' . : .• - • - .. '" _, . - ~ >;- •• 

tea. Prepar~·ú'~; é'~:sE11aaEls y sus saleas correspondientes.­

. Ea responsabi~·::;o~.·1k'presentación de los platillos f'r!os 
~ . - ··.. " .. -

en bu:f':fets y.'banq~~te~ a1 igua1 que su montaje y desaonta-

je; Crea-y:p;::~~r~ i'iguras de adO:!'!l0 0 se asegura del buen_ 

:f'unciod~m~~n't·Ó·y mantenimiento del equipo de su área • 

...... · VII) . DESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES TIIARIAS. 

·1.- Revisa diarial!lente 1.d cJmaru :!'r!a, re:fr:!.o;erado--

res y mesa :fria, con el :fin de que todos loe alimentos o -

salsas de1 día anterior sean utilizados y aprovechadoe"co­

rrectamente. 

2.- Conoce 1a correcta preparación de 1os platilloa_ 

f'ríos del men{j. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



100 

3-- Conoce y aplica técnicas de decoraci6n en el mo~ 

taje y bu:t"fete. 

4 • ...: :controla y sirve a los meseros alimentos como: 

fruta en almíbar, flanes, plato de frutas, gelatinas, -

paya, etc. 

5.- Prepara alimentos ~ríos para el restaurante o -­

servicio de banquetes. 

6.- Conoce las recetas atendar de cocina fría. 

7.- Conoce y aplica métodos para el almacenamiento 

de alimentos~ 

8~.;.. Elabora las remisiones de materia prima al alma-
. ','· .. ' 

cén, previa autorización del chef. 

g·.- Prepara c oc teles, frutas, camarones, DBUacates ,-

etc., 

10.- Elabora los siguientes alimentos: sandwich, ra­

banitos, etc. 

11.- Elabora salsas (t~rtara, rochefort, mexicana, -

francesa, diabla, mil islas, etc.) 

12.- Prepara ensaladae (at~n, camar6n, pollo, etc.) 

ACTI\'IfüDES M'li'SUAI,ES, 

1.- Responsable ante el chef de mantener el costo 

de alimentos seg6o lo presupuestado. Hace su producci6n e~ 

66n sus estandares, 
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ACTIVIDADES E 11ENTUALES. 

1.- Elabora e1 °bo~ l:..nch". 

2.- Elabora órdenes de carnes fr!as para botanas. 

VIII) All!BIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZAC ION AL: 

El jefe de cocina fria desarrolla su trabajo en la -

cocina i'r!a. y' revisa diariamente la cá:;iara fria, mesa fria 

y refrigeradores para actividades correspondientes a su -­

trabajo. 

IX) CARTA' I.IMITE DE AUTORIDAD: 

El jefé"de cocina i'r:!a puecle determinar por medio de 

técnica e lá decoración del moi; t!ije en bi;:ffet;ea, ei; e oordi­

naci 6n con el· chef steward. Dispone de su ayudante para -­

llevar a cab~_eu tarea. 

X) REQUISITOS: 

1.-'Educaci6n abierta. 

2.;:: -Experiencia m!nima de un afio co:no cocinero fr:!o. 

3•- Habilidad e imaginación para utilizar los exce-­

dentee .de producción eo la decoración y producción de bu-­

:L'fets. 
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I) NO!:ffiRE DEL PUESTO: Ayudante cocina fr!a. 

II) JEFE IN?~EDI.ATO: Chef o jefe cocina f'r!a. 

III) NUMERO DE PERSONAS EN EL PUESTO: de acuerdo a -

sua necesidades. 

IV) TRAMO DE CONTROL: ninguno. 

V) .JEFES INMEDIATOS: Jefe de cocina fr!a. 

v:i:>.:/oriiETIVO mn. PU11STO: auxi1ia al cocinero en la -

elaborac:i:i.Ón de .. alimentos, cocina y sirve las comidas de su .. ,,,,,.-: -

estación o ~<J.ü~ilas que su supervisor asi¡;;ne. 
>e;; 

VII} 'DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: Ayuda a prepa-

rar c~1/a·b't~r:Í.oridad: salsee, verduras, frutas, carnes, --

que :ra6iii.id ~·i cocinero de cocina f'r!a. Colubora con la -

decora'ción del bufet. Sue:tituye al cocinero cuando él estti 

ausente. 

VIII) DESCRIPCIOll' ESPECIFICA 1 

ACTIVIDADES DIARIAS, 

1.- Ayuda a elaborar salsas y mayonesas. 

2.- Rebana carne, 

3.- Prepara .suarnici6n. 

4.- Ayuda a la preparación de ensaladas. 

5.- Escalfa jitomate. 

6.- Prepara porciones. 

7.- Limpia fruta. 

8.- Cuece zanahorias y limpia legumbres. 

9.- Revisa diariamente la existencia de alimentos. 

10 .- Limpia diariamente su equipo y utensilios. 
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ACTIVID.\ "DES EVB!lTUALES. 

1.- Sus ti tuya al. cocinero UU!::ndo liste se encuentra -

ausente. 

2.- Ayuda a la decoración del buffet. 

3·- Conoce l.os procedimientos para al.macenar alimen-

toa. 

IX) Af,ll.'IIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIOflAL. 

El. ayuda.nte:de. cocina t'r:Ca se encuentra en J.a misma_ 

cocina f'r:Ca, tié°n~:a· su cargo l.a limpieza de la cocina - -

f'r:!a. 

-.-,.,.1, 

X). CARTA LIMITE DE ·AUTORIDAD. 

El a;Ü~~~.~~\'~rl.la ·cocina f'r:!a i;or:ia ciertas resoluci,2 

n es en su trab.aj c)·,.,pudiendo ser decioiones del e ocinero en 

l.a cocina.fr:!a;o en coordinación con éste. 

XI) 'REQUISITOS. 

1.- :L~i'educación es abierta. 

2.- Debe estar familiarizado con l.a preparación y -­

mátodbs de riocinar alimentos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NO?l!BRE DEL PUESTO: carnicero. 

II) JEPB IIiMEDIATO: Che:t'. 

ru) Il'U.M!i:RO DE PERSONAS :;:N 'EL PUESTO: una. 

rv) TRAlllO DE CONTROL: 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: proporcionar a la operación_ 

loe cortes de cerne, controlar producción de carne a tra-­

vés de. porciones entandar, cortar todas las carnes de rea, 

aves, puerco y pescado necesarias. Rebanar tocino, jamón,­

etc • .Moler carnee para hamburguesas, patés, tortas, etc.,­

obedec.er y llevar a cabo órdenes del chef' • 

. VI) DE3CRIPCION GENERICA: eurtir la cocina con todas 

las carnes ·porcionadaa o limpias, necesarias para la prep.!!. 

ración de los platillos de los mcn Os y bnnquetes. Usa y -­

val: ora el manejo de formas establecidas para t alee contrQ­

les. Lleva a cabo cualquier asignación de trabajo del chef 

o SOUB chef'. 

VII) DESCRIPCION ESPECIFICA: 

1.- Controla y surte de carne a loa cocineros y ayu­

d.an tes de la c ocie a. 

2.- Eva10a la calidad de la carne. 

3.- Prepara todo tipo de carne aegdn el mend. 

4.- Conoce y aplica conocimientos para almacenar 

carne. 

5.- Conoce y aplica conocimientos para congelar y -­

'descongelar todo tipo de carne. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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6 .- Corta;, la: carne aegOn las porciones establecidas. 

7.- Llena·1as' requisiciones de carne para que las --. ·,:·,, ···,· 

surta el álmacén. de alimentos, éstas deben estar autoriza-

daa por el e hef ·' , 

etc. 

8.- L1l!i~.1a carne. 

9 .- :M~~,l~ ~a carne. 
, ,, .. ·r.· . 

10~-.. Prepara carne a menudo. 

11.- El.abora carne adobada. 

12.~ Deshuesa pollo. 

13.- Prepara carne para consomés. 

14.- Pre1lara brochetas. 

15.- Rebana jamón, tocino, queso de puerco, salami, -

16.- Filetea pescaso. 

17.- Porcina mariscos. 

VIII) AJ\IDIENTE __ FISICO O CLIMA ORGANIZACIO!:AL: 

El carcicero»aes~~z.''011a su trabajo en una área espe­

cifica que puede" eEÍ_t_ar en un lugar cer:iano a las cámaras -

fries, en donde se'encuentre el equipo necesario para ela­

borar cortes, deshuesar y 'rebanar carnes. 

IX) CARTA Lif.!ITE DE AUTORIDAD: 

El carnicero puede determinar en cierta medida ,la -

manera en que lleva a cabo su trabajo y en caso de presen­

tarse ale6n inconveniente acudir~ a su je:fe inmediato que_ 

en este caso oerá el chef, 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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X) REQUISITOS: 

1 .- Educación abiertli. 

2.- Bastante experiencia como carnicero. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOMBRE DEL PUT~STO: PasteJ.ero - panadero. 

II) JEFE INMEDI!\TO: Chef o aous chef'. 

III) NUMERO DE PERSONAS EN BL PUESTO: una. 

IV) TRAMO DE CONTROL: tiene bajo su supervisión a sus 

ayudantes. 

V) OBJZTIVO DEL PUESTO; surtir a J.a operación con -­

el pan, b:oJ.il~-º~·; pastelea y pos treo da buena calidad. Los 

elabora y p;~l'ª!~~\s~.per'V'isa el personaJ. y controla requi­

siciones y:c6'~tb:; ~~ a~ iirea. Sigue instr.ucciones deJ. che:!.". 
:.,·,' ".' .. ,,,,,··,·--.· .• ,--'··>;::,,:"";.-·.e·' 

<~"·'" ; l ' ,;:;~-;-; 

ea su área p~r~ i'a 'ii:PJ:'.6'iifi'&i6J del chef. Utiliza las :t'orm.ae 
~ ~ .~ 

establecidas -pará ~i c,'?'n·t~oi de costos.Trabaja con J.as - -

otras áreas ñe la cocina en 1a preparación de platilJ.os -­

especiales o paatae que 6stoa necesitan. 

te a: 

VII) D'ESCRIPCION ESPECIFICA: 

ACTIVIDt,DES DIARUS. 

1.- Elabora bajo la supervisión deJ. chef': 

a) Pastelería del d!a. 

b) Pastelería para buí'í'eta. 

e) Past_elaríu para el día. 

2.- Res1>011sable de la eJ.aboración de ::.o cc:..•raspondio;;.!!, 

a) Panadería. 

b) Pastelería. 

3.- El.aboru pan dan.Se. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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4.- Elabora pasteles para eventos especiales (bodas, 

cumpleaflos, etc.) 

5.- En algunos hoteles elabora el "pan de la casa". 

AC'!'! V'IDA DES M:;JTSTTALF.S. 

1.- Colabora con el contralor de costos de ali111entos 

y bebidas para calcular loa precios de postres. 

2.- Colabora con el che_:f en la elaboración del 111en6_ 

en lo que a postres ae refiere. 

ACTIVIDA DF:S EVF.!TTU/1M'S. 

1.- Colabora con la operación general de la cocina -

al elaborar: 

a) Florones. 

b) Empanadas. 

c) Terriflas. 

d) Pro:fiterales. 

e} Vol-a u- ven t. 

VIII) AnIBIENTE FISICO O CLIMA ORGANIZACIO~AL1 

Sus principales funciones las realiza en la cocina 

de pastelería, donde se encuentra todo lo necesario para 

la elaboración de sus alimentos. 

IX:) CARTA LIMITE DE AUTORII'AD: 

El pastelero es el responsable de la cocina de past~ 

ler!a , por lo tanto es responsable de las eolucione1t de -

proble111as que se susciten, en caso de no poder hacerlo te~ 
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dr:l'.a que acudir a su jefe .inmediato. 

X) R'E:QUISITOSi. 

1.- Ed~~,acfón abierta. 

2.- AmpÚá'e~p.,;riéncia en la preparación de pastel.es, 

postres. etc·./ con ociinieni;oá de costos y equipo de ¡>as tel.~ 
r!a. , · · · · · 

3.- .Habil.idad de crear y decorar postres. 
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I) NOMBRE DF:L PUESTO: chef.! ete"ard. 

II) JEFE INf.íEDIA'rO: Gerente de alimentos y bebidas. 

III) NUMERO DE PERSO!fAS EN EL PUESTO: una. 

IV) TRAMO DE CONTROL: se encuentra bajo su control. -

el personal de limpieza de cocina y montadoreo de banque-­

tea. 

V) OBJETIVO DEL PUESTO: debe mantener F.!n óptimas c O.[ 

dicioneo las cocinas, así como mnntener completo el equipo 

de alimentos y bebidas y coordinar el montaje de eventos -

y banquetes. 

VI) DESCRIPCIOU GENERICA 1 es el res pon ea ble de man t,!! 

ner limpias las diferentes cocinas, así como también de -­

cuidar el equipo de alimentoa y bebi:laa; ademds es encar~ 

do del montaje y desmontaje de los salones. 

VII) DESCRII'CION ESPECH'ICA: 

ACTIVIDAD:::S DIA~IAS. 

1.- Realiza pedidos de materiales y equipos de lim-­

pieza al almacén general. 

2.- Es responsable de la cocina. 

3.- Suministra agua y hielo a la cocina y bares. 

4.- Realiza pedidos de café, galletas, az6car, mer-­

melada, al almacén de alimentos. 

5.- Es responsabl.e de la preparaci6n del ca~é. 

6 .- Supervisa que el mise en place de ¡quipo se en--­

cuentre a tiempo diariamente. 
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7.- Supervisa la correcta limpieza del material y -­

equipo completo en las áreas de preparación y servicio de_ 

alimentos y bebidas. 

8.- Es responsable de mantener completo el equipo en 

las ~reas de pre~aración y servicio de alimentos y bebidas. 

9.- Coordina•.·el montaje y desmontaje de los salones_ 

en even toa. espe~iaÍea. 
·'; ''i; ·:,-!' 

10,- E~a.\)o~a.:iJ' áupervisa la aplicación del plan de -

'"ª'ª' ;jr~l~{~rr· b::::':. ·:, 1:.::::::"'º· 
.... ~:~,:>/::~~; ,.·. >~>:t.;.:'.,~'.- -

12~->Se'•·mantiene inf'ormado de las notificaciones so-

bre everit~J:'.~:~~~''k~~5nar el personal que corresponde. 
~·\-. :(:~( ·;.-, 

· 13;:.::. M!i'!ltiene un contacto constante con el chef'f' de_ 

J.t\ cocina:· 

14.~ Controla el desalojo periódico de J.a basura de_ 

J.a cocina: 
.. ..;._,: .~ 

. , ... 

15.- Lleva control de las roturas y párdidaa del - -

equipo. 

16.- Supervisa J.a limpieza de J.a oafeterfa de emple!!, 

dos • 

17.- En los hoteles que proporcio~an servicio de ba.!l 

~uetea a domicilio, controla los vehfculos para tranapor--

tar los alimentos, as! como el equipo c~n que se sirve el_ 
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banquete. 

18.- Supervisa el mantenimiento preventivo en loe -­

equipos de cocina. 

19.- Hace requisiciones de compra·para que lae auto­

rice el gerente de alimentos y bebidas de los materialee -

comos .loza, cristalería, cub:ertoe, euministroe de limpie-­

za, carbón, lel'!a y suministros para el servicio de alimen­

tos y oe.bidae. 

20.;- Coordina el pulido de cubiertos • 

.ACTIVIDADES QUitTC E!iAL ES. 

1,- Realiza y supervisa en la aplicación del plan de 

limpieza. 

ACTIVIDADES MF.NSUALTIB. 

1.- Organiza juntas en eu departamento. 

2.- Controla en coordinación con el che.t', la ~umiga­

ci ón de cocina. 

3.- Colabora con el che.t' de la cocina al elaborar el 

presupuesto rP.spectivo, 

4.- Supervisa la realización de inventarlos meneua--

les, 

AOTIVIDA DES ANUAL ES. 

1.- Eet~blece, en coordinación con el gerente de al! 

mentos y bebidas y Al chef los nclximoe y mínimos del equi-
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po de b::inquetes y otras áreao. 

2.- ·EJ.abora el. presupuesto para la adqu1a·.:.ci6n de -­

equipo de banquetes. 

ACTIVIDADES RVF:rlTUALES. 

1.- Sol.icita al. departamento de mantenimiento para -

trabajos de reparación de equipo a su cargo. 

os: 

2.- En l.o rel.ativo a su personal su responsaoilidad_ 

a) Entrevista lleraonal.. 

b) Eval.da. 

e) Capacita personal.. 

·a) EJ.aborahorsrios de trabajo. 

e) .Proerama d:!as de descanso y vacaciones. 

f) Apl.ica suspensiones. 

g) Solicita personal. eventual. 

h) Supervisa la disciplina y el. aseo del. personal.. 

i) Aaicna tareas al. personal.. 

j) El.s;ibora los reportee que le exigen el. departamen-

to de personal.. 

k) Supervisa el trabP.jO del. personal.. 

l) Real.iza juntas periódicas con su personal.. 

m) Controla nómina. 

n) Autoriza tiempo extra. 

o) Solicita equipo rentado con autorización del ge-­

rente de al.i~entos y b~bidas. 
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ACTIVIDADES SBMANALE3. 

1.- Asiste a la junta semanal de1 departamento de -­

alimentos y bebidas • 

.VIII) CARTA DE LIMITE DE AUTORinAD: 

·El chef steward ee el encargado del buen :funcione--­

miento d~ au departamento, ea el encargado de resolver pr_2 

blemas en cuanto a su departamento; algunas veces recurre_ 

a la ayuda del Gerente de alimentos y bebidas. 

IX) A!i:BIENTE FISICO O CLil\:A ORGANIZACIONAL. 

El chef steward se encuentra en su privado, ademds -

de que realiza. su ::.recorrido por las áreas de cocina, bode-

gae, salones aé eºvé'nt~s. 
'"i x, RriQuisÍT'os. 

1 • .;. · ~~~~~d:I. ÓiÍ eec un da ria. 

2.- 'Experiencia en el puesto. 

Si3 GON 
DE ''1n-'l(;"•f " ...... 61'4 
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I). Nmmm;; DEL PUESTO: Steward de piso. 

II) J¡:;FE. INMF:DIATO: chef .ateward o gerente ñe A y B • 
. -- .. :· .··- .· -

III) NUM8RO DE PERSO:VAS EN EL PUE:STO: de acuerdo a -

sus'necesidad~s. 

IV) TRAl\!0. DE CONTROL: :en· ausencia del che1' steward -

~e enri~;~á 'a~ ~·di;igir y supervisar el trabajo de 
'•'·,···· ··.·-, 

v) ok:;:~~}~~r.~~~i;6: proporciona a la cocina y --
·: '_:·· ::_. ;~;~.:,.:-;:'::::{~1}'.'.-~;~;f::0~~~if~~l~:~~~:~~ .. ~-; 

comedores<.cont•todo''\el·~:equipo ·y utensilios limpios para la_ 
/~:- ,-._ '.:~A/,:)f~Tf~.:~~t~~\·~~ -- . :}~;;::ky.~i/r,,J\,-;.'.': 

buena 11U1rcha:;·de·;: peraci6n •de alimentos y bebidas. Supe.,:: 

visa ul personal :~~~;J;~-~:~. prepara requisici·ones y uten 
!::J-~~-vJ,l-;ft)::· . ~-.:;¿r¿•~;i~i,~;.,;;; ;:~···.. -

eilios:y.·"lumi-ni'etrosip1:i'rá'.·J:a·sprobaci60 de su jefe inmedie 
. '/' ~w··t,~iYT;·,':":2,'.('.f': · .. • -· 

to. - ' '~}::'~ .: ,:<:~, ' '· .... 
VI); DESCRIFii:Í:ON!;GENEHICA1 u:antiene buen contacto con 

. :-:_:'''·. .. .. ,,· .,. -. '_-',': .:: 
el chef: y ·:10$ 's'Uper,V:ililº:r_eei~~-e: restaurantes y bares a fin -

de prov~ei.-leEI ._,66~. ,b~eri's~·rvl~io<y conocer sus necesidades_ 

prepara .requisiciones ·ae loza·,. cristalería, cuchillería, -

utensili'oá varios y suministros necesarios para la opera-­

ci6n. 

VII) DESCRIPCIO!l E3P:i:CIRICA: 

ACTI'TIDADES DIARIA3: 

1.- Verifica los pendientes del turno anterior. 

2.- Es responsable de la limpieza de las ~reas que 

le son encom~ndadaa. 

3.- Asigna, supervisa y evglOa las tareas de los - -

stewards a su cargo. 

TESIS CON 
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4.- Supervisa 1a asistencia del personal. 

s.- Supervisa orden y limpieza de 1as bodegas de1 -­

departamento. 

6.- Es reoponsable del montaje y deomontaje de bu--­

f'f'eta. 

7.~ Solicita al almacén materiales y euminiatros con 

1a autorización dP.J. chef' etewarcl. 

8.- Verif'ica la progra.mUción de loa eventos eopecia-

1ee. 

9;_ Hace pedidos de caf'é, mantequi1la, ca lletas, sa]. 

sas, etc,," para suministrarlas a1 servicio del restaurante. 

10.- Verifica existencias de hielo, as! como e1 fun­

cionamiento de las máquinse para su fabricación. 

ACTIVIDADES PRRIODICAS. 

1.- Asiste a juntas departamentales, tanto del de~a~ 

tamento "ne stewarda, como de las de A y :a. 

2.- Participa con su jef'e en los inventarios de1 ma­

teriel y equipo utilizado. 

VIII) AliBIENTE :nsrco o CLIMA ORGANIZACIONAL: 

E1 steward de piso es la persona que eusti tuye al -­

chef steward, durante su turno, por lo tanto tiene la obl! 

gación de controlar y vieilar le.a dreas de trabajo como -­

son: bodegas, salones y cocina. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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IX) CARTA LIMITE DE.'AUTORIDAD1 

1'. . , 

LO:J problem!lo que ae susciten los podr~ reeolYer con 

su jef'e inmediato o jefa de'·área. 

X) REQUISITOS: 

1.- Educación abierta. 

2~- Experiencia por lo menos de un allo como steward. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOf1'1lRE DEI, PUESTO: Steward. 

II) JEFE INMEDIATO: Floor ateward. 

III) NUMERO DE PERSONAS: las necesarias. 

IV) OBJETIVO DE~ PUESTO: 

Asistir al floor oteward en la limpieza de la cocina 

y áreas de preparación, lava el equipo, limpia las paredes, 

los pisos, e.te., hace el tr'.lbajo que el steward l.e aeiena. 

V) DESCRIPCION GENERICA: 

Son las personas responsables de mantener limpias 

las áreas de cocina, as! co~o del buen uso del equipo y ma 

nejo de la DU1quina que ah! se usen. 

VI) DESCRIPCIO~ ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIARIAS: 

1.- Limpieza general del drea de cocina, 

2.- Conoce y opera la l'láquina para luvar vajillas y_ 

criotalcr!a, 

3.- Aplica los productos pura la limpieza. 

4.- Controla la temperatura para la DU1quina. 

5,_ Acomoda loza y cristaler!a por tamanoo. 

6.- Reparte loza y cristalería limpia en la cocina y 

los bares. 

7.- Limpia el plaque. 

8.- Lava ollas, cacerolas, marmitas, etc. 

9.- 3uministra al restaurante caf~, mantequilla, me~ 

,melada, galletas, limones, etc. 
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10.:..: .AyLlda,'aJ. ,montaje de restaur,ants, bares y sal.o-­

nes de event<:>~ ei~pec1~1e~:-- ,' 

11~-;Es/l:'eaponsabl.e ae'1a. elaboz·ación del. caf~, bajo 

l.a eupervis'ióri?a~l. /lie:r, atieward. 
,_' '.i ~ 

12;.::_ '~~;~~~:~~ área de recepción de al.i111entos. 

13',-;;,; ,Acomoda envases vacíos de refrescos, c ervezae y 

vinós, 

14.- .Atiende· peticiones de cocina y restaurant pi.ra_ 

proporc:I. onarl.es , el. equipo necesario. 

15~_:'.~~~;,.'~t~ el. tLJrno nocturno efsct11a l.A.s siguieo--

:fun ci<:>~J~ e:- J/~ \. . ' ' 
'afLa~~'~;';~~~Í~~t~stá l.a mdquina l.avadora. 

:~ t~t:~~~~f~;~:.::·::r:::::r;:~o y 1avabos • . _ -. ~~'-.".; ·~,..;.;,.,; :·~\· :·'\. 

, d) Acomo:da' 'éanastillas, hil.eras, J.impiadores y esco-
~· :_'; .' 

~ ~~ ~ 

e) La~~','.f1{:-ti~o~, espreas y cortinas de l.a máquina -­

ia~~do;¡:.-a .• 
i') -LaV:s'·:pl.anchas, parril.las, salam"J.ndrss, baños ma--

g) Lava tarimas, pisos de J.as áreas que no se pueden 

l.avar en el día. 

h) Lava J.as piezus de acero inoxidable. 

i) La va escaleras. 

j) Lava mezcladoras, rebanadoras de carne, cortado--
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ras de verdura, batidoras, 1icuadorae, tostadores 

de pan, cafeteras, mo1inoe de carne, pe1adorae de 

leeumbree y equipo de cocina en eeneral. 

k) Limpia azulejos. 

1) Limpia el cochambre de las estufas. 

11) Lava muebles de madera, hornos, parrillas, ollas 

de vapor, vaporeras y refri5eradores. 

m) Lava las campanas y riltros. 

n) Limpia la bodega del departamento de steward. 

o) Limpia la cafetería de empleados. 

p) Prepara el café. 

q) Es responsable de que la entrada del personal de_ 

cocina esté completamente limpia. 
), >• 

VII) AMBIENTE FISICO O CLiio:A ORGANIZACIONAL: 

El lug::ir donde se desenvuelven los stewards son las_ 

!!reas de tr~bajo comor cocinas, salones y bodegas. 

VIII)' 'REQUISITOS: 

1.- Educación abierta. 

2.- Experiencia no se requiere. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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I) NOMllRB DEL PUESTO: Capitán de room eervice. 

J!) ,TE!"E Im,.:•~I'!ATO: 11orente d.a 1•oom service. 

III) NUMF:RO DE PERSONAS EN EL PUESTO: l.as necesarias. 

IV) TRAMO DE C0~7TROL: meseros. 

V) OBJE~IVO DEL PUESTO: recibir l.a l.l.amada de l.os -­

huéspedes para mandar l.os al.imentos a sus habitaciones y -

supervisa el. servicio de.il.os mismos. 

VI) DESCRIPCION GENERICA: es responsabl.e de recibir_ 

los pedidos que a·e l.e ha.,ian por vía tel.ef6nica para el. ser 

vicio a l.as habi t~~.i:on~'~, l.l.enan do las comandas para su --

in media to servicio. 

VII) DESCRIPCION 'ESPECIFICA: 

ACTIVIDADES DIA 1UAS. 

1.- Actual.iza el. rack de habitaciones que a~ encuen-

tru en el. room service. 

2.- Control.a l.as tarjetas personal.es del. gerente, -­

subgerente y gerente de ventas que serán enviados en las -

cortesi.1s. 

3.- Ll.eoa las comandas. 

4.- Recibe l.as lle:::s~~s telef6nice.s de l.os huéspedes 

paro que se l.es envíen l.os alimentos y bebidas a l.as habi­

taciones. 

5.- Recibe l.a lista de cortesías que l.e env!a receP­

ción para mandar 1·ruteros, vinos, dul.ces, etc. 1 a l.as hab!. 

taciones de huéspedes importantes. 
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6.- Conoce per.f'ectamente la forma en que eon elabor!!. 

dos los .. platillos y los ingredientes que ll!!Van. 

7.~ Toma la orden del cliente. 

a~·...: ·:rndica al huésped el tiempo aproximado que tar-­

da:r:á el elerVicio. 

,:g·'.3'ileva el control de la vajilla y cubiertos que -

están·¿~ 'ia~· habi tuci ones. 

·1J:.:·;~;;.~a~gunos hoteles lleva las estad!aticae de --
. -:,.:.J:.;./_:':':e·:·.:c•, ::.'·· 

los: pl.a~i=!:_~o.s;:s.()lici ta dos a Room Service; en otros hoteles 

lo r~aúi~)[~1?~~jero departamental. 

'..12.:;:'.,:controla a trav~s de un pizarrón, las cuentas -

sin :eré~{~;; 7eportadas por recepción; también los anota en 

1 os ' e~~.~'a}~n tes. 
~·.· _:. ;- . 

·13~~·controla aleunos tipos de papelerfa usados en -

la o!J.er~ci.6n de alimentos y bebidas ( traepaeos, requ1aic1_2 

n.es,•comandas, etc.) 

14.- Recibe y entrega los expedientes del dfa a la -

persona del turno anterior y posterior al de ella. 

VII:r) Ar.m:::ENTE FISICO O CLIMA OHGAITIZACIONAL: 

El encargado de room service se encuentra todo su -­

tiempo en su escritorio tomando los pedidos de lae habita­

ciones; su área de trabajo son las habitaciones y ou o.f'ic! 
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IX) c,rn'TA 'úr.fr1'E- DE AUTORIDAD: 

Todos ros _:;-;~blemas que se presenten en relaci6n con 

el servicio_ ~~--,hab:Í.~~ciones, ser~ resuelto por 41 en coor­

dinación a;;~{s~ je:fe inmediato. 
' >- ,' ~"':';. ,; 

- -X)_ REQUISITOS: 

1~- ~~d'~nd_aria terminada. 

2.- Nociones del idioma inglés. 
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G) COOINA. 

Ea una de ·la~ secciones m1fo importantes del departa­

mento de alimentos y bebidas, ya que es aquí donde se van_ 

a elaborar todos loe alimentos que van a dar a conocer Pª.!: 

te del departamento de alimentos y bebidas. 

'Bl reeponsable de este departamento debe poseer con~ 

cimientos tanto de nutrición como de dietética, con ~1 rin 

de loerar que la pro5ramación de todas sus comidas se lle­

ve a cabo de acuerdo a las neceaidades nutricionalee de --

cada persona. 

O~~I~ACIONF.S Y RESPOMSA!lILIDADES DEL PERSONAL DE CO­

CINA. -
·.'·<' ,,_ . 

' Todos loe empleados que desarrollen su trabajo den-­

tro :d·e·:.:La cocina, deberán estar per:rectamente capacita dos_. 

y poae·e'r los conocimientos adeculcldoa sobre preparación y -

c~ndimen'ti:1ci6n de alimentos así cooo del tiempo requ .. ri.do_ 

para ello. 

Por otra parte es debe especificar claramente a ca-­

da empleado las funciones concretas a realizar. 

~~NUAL DE SERVICIO. 

Un manual para la cocina es indispensable y ee cece­

sari o que comprenda loa eieuientes puntos1 

Tiempo de servicio. Como norma general, los plati­

llos se deben empezar a preparar inmediatamente deepu~s -­

que el cocinero haya recibido el comprobante de la orden -



correspondien-te, :.·~ ·fin· de reduc':i.r al· mínimo su tiempo de -

serviciÓ~ Por_ -~'tz,:~-: parte, :.miontraa se fríe alg6n platillo, 

se debcn·:ü<:P-;ep:lrando las guarniciones o lo que requiera_ 

dicho plati~~6'~ ~~ aquí qu11 e1 tiempo mdximo de aervicio -

debe cáiéluiiir~e :~~~ci-ta~ente en lo que tarde el alimento -­

base en ae.;;/c ocina dÓ. 

Estandares de loa platillos. Todos los platilloa -

que se sirvan deben ser iguales, con el fin de no incurrir 

en costos diferente•~ 

-· ·.• 

- Temp_eraturas;.- Es: indispensable conocer todos los -

tipo3 üe temperat~r~;.c~n 1oa que se u·abaja en la cocina. 

Áú~;·n:t~~,jt~;~~~~~~b~. Se den ominan así aquellos 

que debe'n'e-s't~r/áiáni:p~-e' e1aboradoa y listos para servir 

aón cuánrt'o ningón cliente los haya solicitado todavía. 
' . 

La mayor parte de eotoa alimentos deben coneerv~rae 

en las c~maras de refrigeruci6n, protegidos con papel est~ 

rilizado y dentro de recipientes de acero inoxidable. 

Cocimiento idea1 'de -platil.loe. F.a in diepenaabl.e 

siempre compl.~cer 1os gustos de ios clientes cuando eapecl 

fiquen el. grado de COCi.mie'ntr:Í de BUS alir.11.r.tc.a. 

ESPECIALIDADES DIARIAS. 

Se dencminan as! aquel.loo pl.atillos que sin figurar_ 

en los menóe, deben prepararse ili.ariarnente, con e1 :f'in de_ 

hacer más atractivo el servicio. 
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A6n cua.ndo en las especialidades diarias no existe -

control de precios por parte de las autoridadse, ee contr,!! 

producente abusar de los clientes, pues ello resulta perj~ 

dicial:"1 largo plazo, lo normal es que si nuestro costo 

promedio del mend representa un 35%, las especialidades 

diarias se.deben trabajar en base a un costo del 37~ al 

DECALOGO PARA LA COCINA. 

1.- No tener ning6n producto innecesario dentro del_ 

área de. preparación .de alimentos. 

2.- Pr.éparar.·y surtir ónicamente lo establecido de -
. '.._,·' 

acuerd~'.a'.~núe;;;t..:.o control de mercanc:!as. 
'.·, .~ .. _:~~>1~ 

3.- Mantener en toclo momento un orden absoluto y una 

escrupulosa limpieza. 

4·- Eliminar toda huella de aceite o a~ua de loa p!-

sos. 

5.- No sobrecargar las c~marae de re~rigeraciOn o -­

conee1aci6n. 

6.- No sobrepasar la capacidad de loe utensilios o -

maquinaria, 

1.- Prestar especial atención al proceso de deecon-­

gelaciOn de les cernee. 

8 .- Checar las tempera turas de todo el equipo y red.!! 

--------- ··-------
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cir al mínimo ei calor de estufas, planchas, parrillas, 

etc. 

9.- No permanecer dentro de la cocina sin el unifor-

me correspondiente. 

10.- No gr~tar ni discutir en voz alta hasta el. pun­

to de que se .escuche todo en el. sal.ón comedor • 

............ 

TESIS CON 
.FALLA DE ORIGEN 
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H) COilTRALORIA DE ALilllEHTOS Y BEBIDAS. 

Introducción. 

La contraloría de alimentos y bebidas es una ~orma -

especializada de contabilidad de costos, cuyo propósito -­

principal es obtener un costo de venta real y adecuado as:! 

co:no mejores resultados en ventas. 

Desde un punto de vista administrativo tiende a de-­

terminar la efectividad en alcanzar las metas establecidas 

por la compan:!a en el área de alimentos y bebidas. 

Así mtsmo, diariamente debe informar al gerente y -­

gerente de alimentos y bebidas, sobre el desarrollo de lae 

~peraciones de ventas con el fin de poder apreciar si se -

han logrado los presupuestos establecidos. 

Responsabilidades. 

En loe hoteles, pera obtener resultados efectivoe -­

se debe trabajar m•Jy estrechamente con el ger.,nte de A y ll 

dándole información diaria de la operación d13 alil'lentos y_ 

bebidas. 

Almacén y recepción de mercancía. 

El control de costos debe contener regularmente la -

efectividad de los procedimientos establecidos por la com.­

pan:!a en relación con recepción y almacenamiento de merca~ 

cías. 

Ventas. 

TESIS CON 
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El contralor de costos debe elaborar los precios de_ 

venta, sugerir nuevoa precios de man6s, costear rece tao Y •• 

comparar. :preci.os de bares y restaurantes en relación con -

la competencia. 

PROPOSITOS DEL SISTEri:A, 

En forma escueta a continuación se relscionan los --

propósitos principales que debe cubrir el contralor de A y 

B. 

1.- Información d·~·tallada de las ventas por departe­
/.'.~".(' 

mento con sus respectivóo·. éostoe. 
;~:.~•<' - ;j;::¿~;h(~·:-· 

2 .- Comparac-i·ó~"{a~ :'ventas contra presupuestos y eje.!: 
1 - ,.., •. _ _,.·,·;·_.,, 

cicios ante:i-·1 _o·ra~~~.§\'. . .. ,· ·~·-

3.-~ Re¡~;~~·.¡~·~J: casta· real diario y acumulado. 

4,:... C~nciÜa~-iÓn y ajuste entre el casta real y est!, 
\:;•·. 

mada. 

5.:...'.Info~mación estadística de cubiertos por depart.!!. 

mentos,._p·'t~ turnan y promedio de ingresos por cubierto y 

:por che<¡~~/ / 

6.-'Análisis de men6s y recetas. 

. COTITROL DE Vi::NTAS. 

TESIS CON 
FALLA DE ORICJEN 

El adecu<ido control de ventas está establecido en --

los lineamientos de control interno, cuyo propóaito prirua­

rio es evitar las fugas por negligencia. 

Toda salida de alimentos y bebidas de la cocina o b.!!, 

res, debe ser registrado en comanda, cheque regul<ir inde--
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pendientemente del uso·al que vaya a ser destinado, corte­

s::l'.a, alimentos y bebidas a empleados, comidas, e;fec.utivos_ 

e inclusive los alimentos que sean consumidos en la cocina 

deben ser valorizados. 

GENF.RAT,IDADES. 

A continuación se mencionan otros aspectos que están 

íntimamente relacionados con el control de alimentos y L&­

bidas. 

Requisici6n .de compras. 

Orden de compra y recepción de mercancía. 

Block de requisiciones de compra. 

La impresi6n será ordenada por la o~icina central y_ 

las di.str.ibuirá a cada establocimi:ento en un registro que_ 

indique los folios entregados. Batos blocks de compras se_ 

enviarán· al ·contralor general quien establecerii un control 

de la· distribución que haga a cada departamento. 

·COMPRAS, ALMACE!j Y RECEPCION 'DE MERC.~NCIAS: 

El control de costos debe comprobar regularmente la_ 

efectividad de los procedimientos establecidos por la com­

panía en relación con recepción y almacenamiento de merca~ 

cía. 

CONTROL DE ALMACEN: 

a) Requisición de compras; deben ser preparadas por_ 

el encargado de compras con ayuda del chef y aprobadas por 

el gerente de ali~~ntoe y bebidas. 

T.ESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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b) Ordenes d~ compra. Debe utilizarse la misms forma 

ordenando la cantidad.autorizada por el gerente de A y B. 

e) Recepción de mercancía. Al recibirse la mercancía 

dcha cotejarse contra la cantidad autorizada en la forma 

respectiva en lo referente a cantidad, cal-J.dad y precio. -
' . . .. 

El e on tralor de A_ y, B sUpervisará periódicaII:ente la receP-

c ión de mercancías; -El chef .asiatirli en la recepción de --. . 
frutes, VP.rdura_e. y ca'rnes para. checar calidad. 

IN '/ENTARI OS : 

Es res¡ioneabilidad del g~rente de A y B ordenar que_ 

se practiquen invent~rioa fíe¡:()~~ con intervención del de­

partamento de contabilidad, ·eco ia frecuencia que las ne-­

cesidadea J.o requieran. Loe pasos a seguir: 

-........ , .... 

1) Verificación del inventario anterior (contra tar-

.jetas. 

2) Comprobación_ del· saldo (inventario contra tarje-­

ta). 

3) Comprobación de ·existencia física • 
_.;·.:' ;,_':-"': <··.:· C' • 

4) Investigaci6ri- de diferencias. 

INVE~TTARIOS INICIAI.HS Y FINALES: 

Las ventas· nó afect:::rn estn com:;iaración, ya que se 

utiliza la misma base en reporte diario y reporte fin~l 

clel costo. 

Es conveni~nte comparar lee saldos del inventario -­

final con el actual para apreciar variaciones de signific~ 

ci6n. 

TESIS CON 
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AIT.A'LISIS . nivEriTAs DE l'LATILLOS 1 

con ~1' 0f'in/d~<·teii'ér':'i.í!l~'.fuent~ cont:!'.nua de inf'orr:ia-­

ción para. ano1¡iar•1a:$veri:~ri cde~:ids clif'erentes plati11os de 

:::1::~f ~ii~~t~f f f f ~~&:~1l~E:::~: ·:::::º:~:~ 
berá se'; ~~v:i:~-~~ryii: c o~-~ra1~~ ~e Á y B qui"n hará un aucia-

rio menfluaL 

:El.•sumario mensual servirá para analizar el consumo_ 

de platillos de los menOs f'actor determinante en la prepa­

. ración .dé :ínenOs y costos de alimectos. 

ANJ.LISIS DE MENUS DE RECETAS: 

L.o;a ~puntos mencionados anteriormente tienen como pr,2 

p6sito.éi control, reeistro, compar!lción y reporte delco~ 
. ~l." .• ' 

to~ Sin _embargo. la relación del cooto y la venta, cle;,:ienden 

prim~rdi~i~~n~~ de loe precios del meno y de las :rórmuJ.ae_ 
. . ' .,.·. ··.::·.' 

emplead.as en ·1as recetas. 

Consecuentemente su análisis eo esencial para el lo­

gro del porcentaje de costo esperado. 

El anélisifl de consumo de rlatilloe, nos debe dar -­

la selección de platillos a vender. 

El meno costeado nos dará el costo potencial de nue~ 

tras ventas, cuando 4ste sea implementado, tendremos ade-­

más el !ndice de producción de los meseros a trav4s de la_ 

venta promedio por meoero. 
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COUTROL DE BTraillAS; " 
;· . ' 

El contror·dii'·>ca~t'cis e:'1neresos de bebiclas es suma--

in.portante'; La~::·n·~~ d~,b~bi~as procJuce en porcenta-

je las utilidade~ in&~ ~Í ~~a de ali.mentes y bebidas; en co.!l 

secuencia,·'nci·.de\ie ~sdatia:arse ning6n esfuerzo en aldherir­

se y en forzar controles que, en esencia son mucho más fá­

ciles y menos complejos que de los alimentos. 

a) Estandarización de recetas. 

b) El contralor junto con el gerente de A y B y el -

jefe de bares deberán elaborar una lista de rece­

tas que incluyan: 

Marca del licor. 

Marca del .trago· o'·cocktel. 

Vas.o. 

· Gu~rni~i~~ • 
Mezcl.ador. · 

Hielo; 

Cada receta deberá ser costeada por sus ingredientes 

y· por ello debe;i;á establecerse un pr.euio de venta para re­

comendación ·a la gerencia. 

COY.PRAS. 

Se prepara una requisición de º"'npra con l.ue no?esi-

. dades del restaurante. Será revioada por el gerente de - -

alimentos y bebidas. Esta requisición deberá ser enviada -

a la oficina central l'l.ira ahí orc!enar13e la mercancía. Esta 

madid~~oemarla para poder ordeoar 1lcoros eo v~O~J 
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nes altos y obtener descuontoo que de otra manera se perd~ 

rían. 

RECEPCION, 

La recepci~n de bebidas deberá haceroe contra la or­

den de compra. 

IHVENTARIOS • 

Una vez.'al mes, para la conciliaciOn de costos, he-­

cho por el gerente de A y B, contralor de A y B o un repr~ 

sentante de contabilidad. 

Una vez al mes por el almacenista pera preparar su -

ord~n ·del. mea entrante. 

Deberá :aeeuirac en el inventario de fin de ll'.eo, los_ 

mismos proce~i~:l.entos que para alimentos. 

COUTROLES ESPECIFICOS SOBHE BEBIDAS. 

Las bebidas que se reciban de cortesía de proveedo-­

res deben acreditarse a ingresos varios con cargo al invea 

tario a.su valor del mercado, con el rinde que no distor-. 

cione el costo de venta real. 
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I) COMPRAS DE ALIMEHTOS Y llEBIDA'3 • 
. -_.) ' 

OBJETIVOS: 
·.·: • .',>.' 

Adem~s de l.os obje,t_ivo's: g;n E!;áies de l.a empresa, oada 

departamento ti en e ,:.~u:~ .. i~6~i~-~~.;1:f;eiivo. , 

El objettvo de, c'ofuprasf'iniede concretarse en: adqui-­

rir créditos, c¿~dicion1:1~:;~~~imas de cal.idad, precio, tia!:! 

po y en cantidades •apropiada.s, l.os bienei.i de uso y consumo 

que se requieran .para .el. eficiente :funcionamiento y desa-­

rrol.l.o del.as actividades del.a empresu, así como asesorar 

a l.a gerencia. 

Gual'C::a este.equilibrio ontre l.a ac:l'.nima in,·e~·t;::.ln r"'.!l 

tu ble y evitar :el. .ri.~seo de parar o interrumpir algOn ¡;ro­

ces o de l~ ,Pr~du~'~i~n, :es una de l.as tareus nuts importan--
'··\.'',.'·:- ;.''._· "· .. ':;_·,.-._, 

tes y, difícil.es d~3:' e~jecutivo de compras. 

POLITICAS. 

Las pÓl.,fti~ci's;~Ón::~J pÍao de acci6n general. para el_ 

correcto l'l!loejo qe.ia.s.'.o:P.~racione.s, sirven de guía en l.a -

tom=i de decisiooes y:soo un canal. por el que se deben en-­

cauzar J.as actividade.s. 

te: 

Las poJ.:! t:Í.cas . de compras se concretan a l:. .:.ieuiun--

Toda merdancia debe contar con la cali~ad requeri­

da, 

A la hora de escoeer a nuestros proveedores, se pr~ 

~eriráo a l.os de prestigio reconocido, coo equipo_ 
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y capacidad adecuados de e~trega. 

Una vez elegidos los proveedores se lea exigirá: 

Contratos mensuales, semanales o anuales. 

Garantía de buen precio, sin variación en dicho -­

período. 

ESP~'CIFICACIONES DE COMPRAS. 

Las especifjcucionec de compras son descripciones 

precisas de un producto formu~ado para adaptarse a la neo~ 

sidad particular de producción. Sirven como norma de com-­

pras y act6an como un mismo idioma entre el restaurant y -

los vendedores. 

Comprar la mejor calidad para el uso necesitado, al_ 

mejor precio. 

Considérense los puntos siguientes para determinar -

qué tipos de productos ee deberán tomar: 

{.- Tipo de operación. 

2.- Políticas de men6a y precioe de los miamos. 

3.- Cómo y dónde, el alimento va a eer usado. 

4.- Cercanía al ¡iroveedor o disponibilidad. 

5.- Facilidades de almacenamiento. 

6.- Vi:la de estante de un producto. 

7.- Costos incurridos, ejemplo: fletes, tarifaa,etc. 

8.- Condiciones generales del mercado y económicas -

en cuanto a tendencia de precios, temporada, eu~ 

tido y recureoe económicos. 

TESIS CON 
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El contralor de costos deberé ':~.ospecci onar :frecueo t~ 

meo i;e y vle;1lur las pol:!t.icati de rec_ep:iióo paru a>Jegura:rse 

que lt1e eepecif'icaciooes sean i~s ~o;rectas. 

PROCEDilllIENTO DE .COMPRA ·DE'ALrI11EllTOS. 

Buenas compras debará~',b'u'e'~~z· 10 máximo en el valor_ 

esencial de cada peso gaet~d~: ~~' ~omprar la mejor calidad_ 

requerida para l~ necesidad ~e'c:·~roducci6n. La mecánica de_ 
;:"·.· ... 

una buena compra requiere rutin·aa sistem:iticas en 5 etapas: 

1.- Determinando e1' requerimiento. 

2.- Determin1rndo. la potencia de entrega. 
. . . 

3.-, Determinando al vendedor. 

4.- Colocando"el pedido. 

5.- Determinando el cumplimiento de especificaciones. 

Como regla general, el jefe de almacén deberá tratar 

de mantener a una cantidad m!nima las entregas de art!cu-­

los mientras se pueda a6n.:•obtener ·la frescura !!ll!íxima y ca­

lidad del producto. Las .~~t~egae :!!-.!ni.mas muchas veces pue­

den reducir el costo inicial y reducir la cantidad de tra­

bajo requerido 1~ara recibir y almacenar la mercanc!a, aun­

que, todo esto no da la licencia de cocprar cantidades - -

excesivas de rnercanc!a que aumenten las p~rdi das potencia­

les causadas por descocposici6n y cre:i hábitoa ruinosos y_ 

restrinze :focos substanciulee de efectivo, 

Loe precios en el mercado pueden fluctuar considera-
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bl.ementé 'en períodos cortos de tiempo. Unido a l.a natura-­

leza ·a~~de~~6mp~·aici6n de la mayoría de l.os alimentos, es_ 

de sumii ;' ia{portancia determinar precisam~m te los requerimieE_ 
. .. /. ~ . ' 

toa de;com.Pra. 

El· j:~~~,·,,de, almacén determinará ou re:¡uerimiento de -

oompra: 

1.- Tomar un inventario f'!sico del surtido disponl-­

ble de al.macén y enfriadores. 

2.- Reeiatrar este inventario disponible en l.a hoja_ 

diaria de cot:i.zaoiones del. mercado. 
:.::/:::,'-;:· .. ·., 

3.- Consulta~ ¡{¡~~6~ae banquetea y proyecciones de 

neeocios.i~~;a\ ::;:ronoaticar l.os requerimientos. 

4 ·- El. u~C> .ci~:'.'e·q~i val.encias para abarrotes pueden 

ser,·ef'ectivos para determinar el negocio entre -

en tregua. 

5.- Consultarl.e y preaunti.irle al chef' o al carnicero 

los requerimientos de cerne, pescado y aves. 

6.- Anotar todos l.os requerimientos en la hoja die--· 

ria d~ cotizaciones del mercqdo. 

DETERMWANOO Al, VENDEDOR. 

Precio, calidad y servicio deberdn ser considerados_ 

cuando se hacen decisiones de compras. Deberá haber por lo 

menos tres cotizaciones de los ¡iroductos en el erchivo si_ 

es f'ac ti ble. 



DETl:.<U>"WACION DEL cm.'JPLI!.~!F.:"T'rO nE ESPECTFICACION~S. 

Para :funcionur e.f.'ectivamente el jo:fe de alm:1c~n y el 

contralor de coRtos, deber!!ln estar :familiariz1:1doé con los_ 

productos que I'iden y aún así deberán tomar :pasos de useeE_ 

rar,;ie de que lo que pidiP.ron es. lo•.tJ.Ua )reciben. El je:fe de 

almacén y el contralor. de costos- deberán inspeccionar en -

:forraa rut~_na~ia:toá~~: ;ªª. ent_ref>~rn. 
PRoéEi~nXi':Er1TÍ:> ~~1 coñ~RAS ~E BEBIDAS. 

Es iesiI~~'~k~fiÚ~a'¡ ~ei contralor, cent.rolar y rela-­

cionar t~a-~t3 ia~-6~~~¿e~ ele· cor.ipre. 
;",. 

PEDI·.!N,· DE ).iCRCANCIA: 

Cada je:fo· departam~ntul será surtido con sus solici­

tudes de ~~-raprs~:; Las solicitudes de :form!l. de c ompr1:1a pro­

veen p3ra: 

L.;.. Ci;ntidad o n6mero necesi.tado. 

2.- Artículo necesi tado •. J· 
" 

3.- Treo columnna en blanco"párá cotizHcionea, el 

nombre del vendedo.i;'d~be~á 'a'.;,r puesto en cada C.,2 

lumna. 

Es reo¡Joneabili,dad ñal· jefe de deper·tamento de com-­

pletar la eolicitud de forma de conpra en su totalidad, iQ 

clu:rendo precios dei competencia recibidos. Si el precio no 

ea disponible, por lo menos el precio de la óltima compra_ 

deber~ ser indicado y anotado. 

El contr1:1lor hará su anotación en la transacci6n en_ 



el. catálogo departarrieri~ál., enviará la requisición a l.a Ae­

creta:da ejecutiva·,- ·~úie~ 'niecanoeratiará una orden de for­

ma de cornpri,¡ para l.a~ffr~?ael gerente general.. 

ORDEN DE cÓ'r,,;ri_A, >o~~~RIBITCION y uso. 
:,·-~~.:._:!! ;. ·. . 

Lu secret~ri·~ :d¡; iicu.erdo a l.e hoja de control. prepa-
., J; )', <.-.:,:~_¡' ' 

rurá la forriÍÍ3. dé ·c,·fden'cie}~'~uerdo a l.as requisicio.nes. 

Copi~/~1~~~,;~;:~~~~;i;;:t?(.~s·ta copia ea la autorización 

del vendedor/is' y:Í.iÍr~ia'mercanc:!a pedida. 

·. • . ;,,,'.;x:;~; . . ;~~;~;1;tf (; . 
· Copia;'2.'~-·:·R.ecep'ci.onista. 'Esta copia notificará al -

. . .-·. -· _,:_,<;· :\-;.'.~\t ~'.;S]\)~/~:,~:~·~t!~~-~.~:t;,~~/;'. ~~ :.~: 
rccepcionist:á:~que~t].a~mercancia ha sido pedida y de esperar 

el. en~o ;i~'e'~j¡:~~~~Tut~~!"~E{ recepcionista deberá: 

·a)" Archivari•esta copia al.fabéticamente por nombre, 
- , :· '~~= .. ,· ' 

: 'delr,vendedor 0 para su pronta referencia. 

b) Usar esta copia cuando la mercancía es recibida. 

Copia 3.- Departamento de pedidos. F.ota copia es una: 

a) Notificación al jefe departamental. de que l.a ac-­

cci6n ha sido tomada en eu solicitud de compra. 

b) Un apartado relativo al. uso de la mercancía en -­

existencia, fecha de entreea anticipada, l.e perm! 

tirá cont'lr con un mejor reoultado. 

c) Al. final de cada mes el jefe departamental. deberá 

preparar una 1iata de todas l.as Ordenes de compra 

abierta por las cuales no hu recibido la mercan-­

cía o s03rvicio o no h11 recibido una t'actura sp1'0-



···'. ... 

bada. Es.ta· .. liat!l· del:Íerií ser enviada 

del' jef'e de aiinil~án ai d:!~ siéuiente 'd~l cierre -

del mes'; •' :,.·· 

• PROCEDimEUTOS.J'l3A~IÓos:)íE.RECIBIMIENTO: 

1 ~;.,. Revisa/. l~s; hk'.1:~, cle. merca óo pa l"H est.u• í'a:nilia-
., ~. 

rizados. 

:2.- Revisar peso y.
1

conteo de cada artículo contra 

eapeci:ficacion.es y f'actura. 

J.- Tachar cada artículo recibido en la hoja de mer­

cado en relación a la c<1ntidad, csp,;cif'icaci6n, precio y -
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yo;indedor. 

4 .,- Reviear grados, tacaflo, f'echa. de empaque, nombre 

del. 'producto., 
- ,. '. '< 

, 5~·.;;.:',D:l.ecrepancia en relaci6n a la f'actura del vende-

dor,. dei-~r~c:io o cantidad. 

6.- ~,scr~pancia persistente de f'acturae, chof'eres 
,-". ",, ;-

ºº cooperutiy~a;y. f'i;¡lta de servicio del. vendedor, deberá 

sdr re:rcri'do '.cll jef~;de. al.~cén o contral.or de costos, -

ellos deberán c?~j~~i';!io; problemas de esta Mturaleza 

y corregir'n°:t.ui~f\~Jes para la acción tomada. 

7;_ ~~~:~~:i~~~,~~-·:~omine o inspeccione calidarl de :fr.!: 
- º~~ '." ~' : .. ;:~--~~/:·:~)~11'.\:~·,:).'.~, . \'._·: . 

tas,, vegetal.es·t-:cortando y probando si es neceet1rio • 
. : . -.--:-;;\.~ \~~~:~}:.~;-~;:_~~~-~~~llL_~:L·;·: :·. ::_;-
' ª ·:..: .. E~:~u.e t: artícul.os requeridos de carne, pescado_ 

:.rt·'í1i~¡~¡~~~t:~::,;:r:: ::::' :: ·:r:::: :::~ :: . r;::= 
mera'":aei:Íd~;. ser~ Utilizado para asegurar J.a :freG<:UrU cJel_ 

producto~ ' 

9 • .;. Despúéa de agrupar las t'acturaa, seleccione las_ 

salidas directas y de almacén, prepare un reporte diario -

y recibimiento. 

10.- Envíe todo el trabajo de pi.peleo al contral.or -

de coetos. 

REfffB!MIENTOS DE EQ!TIPO OPERACION.u. y sm.~NISTROS: 

Para dar curso al proceso de f'scturar expresa y 'fac­

turas de recareadoree, el recepcionista deberá indicar br~ 

¡_------------------------~-· _, ,_, '-" --
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vemente l.a descripción de l.a mercancía en el. reverer> de l.a 

factura dgl enVÍ o. 

·El. siguiente procedimiento del equipo operacional y_ 

suministr~-~;;;;~? · 

~ ;·_ ·~e~{~~r l.as órdenes de compras 1•urn asegurarse -

que loa''~;~~~~t~~ hayan. sido pedidos en real.idail y envia--

dos' ~o~f~~:~~%~'htf J~z;;: el vendedor~' 
·'-,~-:~~ -.~.'.~~,~~}:·~?4~~;3~,~~~~---~,:._,-,. ~.··''<: . - . ---

·. 2 •- ·contar.·.eJ.:c:n Cimero. de·; cajas y· piezas, etc. , asegu-
... , ·-·)·_·"·-.. (~.!/;\::{A<·,:.:¿":~(.~(;/. ·~>'."''.'_:,..: ··.· · .. < . . 

rándo~e.' da':qu,é' él.'n'6maro:r~7ibido· concuerde con el. n6mero_ 
·~. " :'.._:,:,::.·,=, ~ ' .,._ :-';-; ~;:" ·r: 

pedido;. .·.· ·:••'·.'···':·'>~·•• 

3.- ,Re~i~a~ l.as :'1k~{iiYi!h~i~·~;1~L;cns espedri cao. 
''~, <~.¡~;;;,·,-~-

4 .- Anotar cuaiquiilr:di'a'crepancia. 
;:;-\ 

5.- Informtlr'~l. c'ont'rii1o:i:.-; de costos de cual.quier di!!, 
.,:_;, 

<--_,: 
·crepancia;. 

RF:CORDS DE RF.CI:RIMIENTOÍ 

Varios registros· son util.izadoe para control.ar l.os -

recibimientos como referencia futura. 

Reeistros; 

Orden de cocpra. 

Hoj~ diaria de mercudo. 

Sol.icitud de memordndum de crédito. 

Jf.ercanc:Í:a· recibida sin factura. 

- EtiqÚet~s. de carne. 

Reporte diario de recibimiento, 

Sel.lo de factura. 

TESIS CON 
F.ALLA DLQRJCW:N 



144. 

Sello de ·hora~ 

Sello· de fech:;i'~' 
'e ~ . ' • 

- '', 
HOJA DIARIA DE MERCADO: 

La hoja .~:La.A:~:· ~e mercado general.mente refleja l.a --
'· ., '··'· .·,.--·-· .' .. 

programacl6n'a:la~i:i;.·•iJ~1· trabajo del recepcionista y conti~ 
-."". "2:·~\d.·,0 ~·· 7é~ 

ne la áieuiente:in.f'.Órllllici6n: 

1.- '.~i;i;i~~tf~.odu,ct~o pedidos. 

2.-·La~cantidad pedida • 
.e• ·f ·-e-;;'· .v :-.·---: ;~·.~ -

3.- El ;pré.ci'o~ de unidad del producto. 
_,,_-, .--" .. ": 

4 .- El· vendedor. 

Las •hojas diarias de mercado serán numeradas, guarda 

das, en. un archivo permanentemente para referencia futura_ 

del. contraJ:or. de costos. 

El uso diario del reporte del recibimiento of'rece -­

l.es siguientes ventajas: 

mac6n1 

1.- I'er firmeza y sol.idez a le compra de c:::.:fo d!a. 

2.- Facilitar al contralor de co'3tos su revisión co!l. 

tra las hojas de mercado. 

3~- Totalizar datos pertinentes para el contralor de 

costos. 

Prácticas recomendabl.es para un buen control del al-

1.- ~'fantener la calidad del producto. 

2.- Facilite su m~nejo. 

3.- Facilite las 6rdeneo de sulida. 
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4.- Facil.ite su rotaci6n. 

5.- Contr.ol.é'· adecuadamente sus stocks • 

. 6.-· Agi1ice:{l.a toms .de inventarios. 
•j• 

7 .- Evite al. desperdicio y el m9l uso de la mercan--

·~ ; 

ROTACION .!l!ENSUAI1 DE INVE!'ITARI03: 

In·~~·~:ta;r:¡o 'dia;~o ·ae .aumentos proporcionados, comb,! 

nado con .un. "co.sto alto de,,alimentos puede indicar un pro--
. . '>; .. -~·. ,_ . ' ' 

nóstico de ventas ini'erior'.oae:c·ompras qu<' :t-.;su::'..ta d~ g:.~ 

;;~:¡¡:j:¡¡;~;¡~¡¡~¡i)i~f 1i1t I:~::,:::::::::::::.:~ 
~ ·-,~~-~.' ;.:.-;·-, ?',f,~ .. --- :·,;, 

PROC EDIM:!llTOS',_~~;f 9os •·.·:o];;;:~LÚAC~~A?1!IENTO: 
1.- O~gnn.ic~·~113e¡·~··t:~.~i]_idades del almacén por tipos -

dé· :iiér~·~~cifri;,\;a~:~c~~rd~ al. libro de inventarios. 

2 ,- Pong~:!lt~c)t~.()-Y :fecha a l.u mercancía existente y_ 

e'nt;a~te: 
"• 

3.- ·Almucene. adecuadamente y de ucuerilo a l.os reque-

rimientos de higiene, 

4.- Notifique al contralor de cautos de cual.quier -­

mercancía muerta o de proauctos en descomposiciOn 

para promover uu uso. 
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OB,TF.TIVOS: 
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"' - . ·· .... ;; .:·. 

:Buscar siempre la Óptimizaci6n del servicio hasta 

converti~lo ;~n··.~n -~rt~, es decir, si es bueno, debe ser m.!!_ 

j or y dcspué~, 'ín~chó' 1~ej ~r •. 
' • "¡~ - • l. - .. - • ' 

-· :·~;· ·/:·;-1 ;--;;.-~ 

1:0 tene_r:;'.limita'ci1ones en cuanto se trate de eatisf'a-
•. ,. -~- ·,. !.''.}' -~ 

~::~:~ti;11~1tt~~:~~:;~~:;~~~:~:~
0

~:~:;:~~~~;~::~~ 
círsel.o.' . ;,; · . '.::: 

:,:• •';_· -

POLITICAS: 

1.~ ~~~;~e .haber limpieza en el. local., tanto en - -
~ .,. 

anuncioe;l.ÚminÓsos, entradas, cristales, pisos, al:t'ombras, 

aanita:;i~:~/:·;~iii~' en todos aquel.loo l.uzares que sean nece--

serios~ 
,. ¡ 

2;L·.Tócfó:el. personal. debe estar limpio incluyendo --... ,-. . ' 

tanto a{''gJ~~p·Ó como el. uniforme, no debiendo usar perf'u--
" •' .. . -} .. ~~-:. ' ~ .. ·" 

mea n1' j oyús' ~~tra vaeantes. 

,3,:_;,E1·:serv1.cio debe ser rápido o sea debe de haber_ 

rapidez en atender, de acuerdo ·con loa eetánclares de tiem­

po f'ijados en cada caso. 

4·- Existencia de variedad en la comida, debe haber_ 

un menó amplio y su~estivo, eliminando e incluyendo plati­

llos seg6n l.os gustos de la clientela y contando ~on eavG-
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cialidades tanto mexicanas coco internacionales. 

5.- La culicJad de .. lác :!U! terius primas debe ser 6ptill'.a 

encontrarse en perf'eoto estado-'y debidam.,.nte estandariza-­

dos en color, tanu.flo, etc., sin engafü,r nunca y sirviendo_ 

eie~p~e lo ofrecido. 

6.- La presentaci6rí de los platillos debe ser exce-­

lente, el tártni~o i~ ;~ocimiento de acuerdo_a:1o solicitado 
' '_ ' ; __ ·'.''. ·.·","·t 

gnarnicioneo correctas, platos: li_mpioa y:'sin huellas de --

dedos o ree!duos de erasá. ,,· •· )'r;c~;· .... ¡~. 
;'>r ->~~:}~~/~i'~·~\:~: ·:··.: -~1' 

7 .- Las porciones; deb'erí:'ae-·:irhicordea con el precio, 

es necesario que exista h~íirad~:~¡1~~:~{fili~;~c~;:.con los clien--
_,-:~:::(~::.j~!-:;\\{\~;~~/::t},_\1~·~,¡(f-< .- . . . 

tes, sin buscar util.i~~d-~s: exceo.ivas¡;yc:respetando siempre_ 

1 os e os tos • -~.)-' ;_;:;·_:_'f.§.:f_{~_;_._;_::.~~~~.-xi~)~,..'~ 
'(,~; - --. ·;."~:,' ~~~~;.·1~·;_:.,~·~ 

8 .- Existencia .de' Ün'.'amb:í:Cnte ai;raduble. 

9.- Debe exfátir s'eeÜridad; el edificio y salón a -­

prueba de accident~i:i','. p:i.~-0~ y';'escal.eras sin manchas de - -

asua, aceite o jabón 

10.- Eo.importunte.t1ue exista una atm6si'era adecuada 

con élec•oración atractiva, m6sica ambiental. suave. 

11.- Que el. responsabl.e tengu cc.pucidad en cuanto el 

acertado mu.nejo de l.as rel.aciones póblicac cor. l.os clieo-­

tcs y emplesdos, que tenea cortesía exquisita en todo su 

trato y que cuente con dinamismo, energía, iniciativa en -

todas sus acciones. 

.,~-. 

n;,r ! :~'[¡i; (¡\~~GEN 
I:.11.l.J'.\.líi ,µ ,,_, 
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rl!EJOltA?.:I:SNTO DEL SERVICIO: 

Para que exista un buen servicio y a la vez completo 

es nececurio ir alternando dos tipos de elementos, los ta~ 

ci bles (comida, dec oraci.ón :1 m6sica ambiental, rapidez en -

el servicio, limpieza, etc.f.con ,los intun,gibles (sonrisa, 

un saludo de buenos d:!~á:,~o:;t~e!a, amabilidad y conet~rnt'l 
deseo de aatiuf'acer a1'f:i~~~;·t~'.< 

''° do E:, ·:::::::::~1t~~~~~ii:f .:::::.:: .:•: ::-:.:: ,:::·-
.·:/ .. · ;_:;i+:-:;;~:1 ~Cf;;}i~\'i·::;:,:-

errores que se ea;én,e:~c~ID.etiendo al respecto, buscando eu 

:::::' :::::~:E~~[~~i~~::::::::~.:,~:::·~.: ::· .::: 
tros empleados;eeari":fáe·.confianza o no, conozcan y apliquen 

'·:.·:·:·' :·~·'.>·"·.··"-:'.~·":':.·- ·,·.: 
los estánd~;es)d~~;.:~~f~icio. En caso contrario se deberá --.... . •.,,_ 

implantar· ureent~zri~~t·~ un proerama de reentrenamiento para 

'recordar· cada Üno, :para lo cual cuatro prec;untas pueden -­

ayudar: · 

Qué tiene que hacer?, 

Cómo lo debe hacer? 

Dónde lo debe hacer? 

En cuánto tiempo lo debe hacer? 

En loo restaurantes familiares o cafeterías, el ser­

vicio de buffetes suele estar situado en la mitad por lo -

que es conveniente que el maitre tenga una versión general 

de dicha parte, de esta forl:l:.l, además de vicilur la cocina 
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podrá tuJ:Jbién supi.rvisur el servicio, 

l\!FJORAMifil!TO DE LA CALIDAD, 

Para poder lograrlo es necesario seguir algunos pro­

cedimientos como son: 

- Estudio ~e la comp~t~~~f~,·.y~ que;;.por. medio de 4s­
, ··~-~{~;.r:.~:.::}':?-r:·:·'.':1j+·;~;;:,,::>i}'.~~ .. -:>~-~·>:-'.:7.~.~~_>· . " 

te se puede cva1u~.r:1a:.efec:tividad .. :e·n;el>aervicio, l.a cal..!. 
. . . . :ri:::·_:ftF:~:}~~'.1~~f~·:q~f.t¿~s~t~f;:t\1.r:~'s;~~\: i¡~::~\'j~ .. ~/ ::·.: .... 

dad de sus .materias• prima·s ji.,J.a\,presentaci6n ·de laa mi!lmus, 
>' ·_ . .." ...: : -.,.:_ >; .. ;·;·¿ ··-~~-i~\'·:'.1::,;:~·~:~<--~!*~~~'>ít}~;;f;:~/-~-k:t•~;.~·:·>: 

los. servic:los· adicional.ea'.:yt1a\cdecoraci6n .de1 J.ocal.. 
'.. '·. < . ~- ': -... /;·~·'.: <:·:'"3\ ~-lf;,;~~,'.~;~~~~:~;~%~~~~;~i~t?~~~~-~~;<t~:f .;~. . 

Un aná1isis · ~g co~~·u¡ni·~~~·~º; pues es importante 

::; :: ·~ :::::::::.~j~:~1~!f ~::~:·:.: 1.:::. ·:. p::::::~ 
.tas de aueerenciaa ~~~:~·~6ri~·ii~'nadaa por J.oo c1ientes y que 

aon colocadas en ia.'1a~t_¿'[.~a visible de la caja reeistr~ 
dora. 

Encuestas con, loa clientes, vienen a complementar_ 

J.o anterior y que se utiliza cu::indo J.as ventas no son sa-­

tisi'actorias, 

- F.s¡iecialistas en calidad, toda la ejecución de ca­

da servicio debe ~er siempre supervisada por quien ten~a -

conocimientos y experiencia req_uerida ra::-a ello, 

Preparación de alimentos centralizados, la del~ea­

ci6n de responsabi1idades rinde ~~cníficos reoultados cua~ 

ao se concent::-a er¡¡,n parte de ellas, dado que, de eota ma­

nera, la normalización resulta ::cls estable y J.a eetandari-

TESIS CON 
E ORIGEN 



zaci 60 en las di ver~as, unidades ser~ real.maote un hecho. 

La cocina oentra::Í.i~~all,' puede curtir a todas l.as unidades 

(bar, restaÚrante, cafetería) diariamente o bien varias --

veces por seman!l. 

TESIS CON 
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K) EA~T~UETES: 

SEHVICIO DE BA?H~UE'r::s. 

El servicio de banquetes depende en aran parte de la 

organización hecha antes del evento, cada participante de­

be conocer exactamente :;iu trabajo o lus responsabilidadee_ 

que a él e orxeapon den. 

La notií'icación ile los. eventos se anunciará a cada 

de¡::urtam.a:ito invo1ucrado segOn la pol.itica del. hotel. 

El mai tre designa el. personal. 'qi.:e trabajará en el 

banc;.uete y éstos se presentarán a la'.ho.ra·.axacta que los -

lluoe, ae repartirt!n las órdenes 'pa'~i ·''e·{ servicio de ban-­

que tes y desde este momento e.l capi.tán y J.os meseros se _:_ 

responosbilize.rán de su ár.ea. 

El steward tendrá el eq•Jipo, loza, criotaleria, cu-­

biertos, ,plata, etc., :listo. y· brillante para la prepara--­

ci~n del servicio~: 

El gere~te .áe bareo aeie;na el personal neces:irio pa­

ra el montaje :ae_'Oada evento oi se requiere. 

NORJ.fA~'.. D~ OPERACIOI~: 
El pr:imer paso para el. deoarrollo de un evento o su_ 

venta y lo primordial de la operación de banquetea, ea ve~ 

der lo ~~a cerca de la capacidad posible, 

'EV.~LUACION DE FUNCIO!iF.S: 

Son muy esc~sos los eventos que puilieran considerar­

se indeseables, se deberá hacer una eva1uaci6n del evento_ 

TESIS CON 
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al oer reservado -en- cuanto a: 
, ... : " 

1.- Prestiei o ~o6:i.a1> 
2.-

3.- Val°,~,{~f~~~~~~~·º'{nmediato y a largo plazo. 

4 .- Poei:i:J.i'da~e~i<de-~c omodar la fecha del evento 

:~;;~t;~~~~~,'~fÍ'º' •••ai •• •d=•• " bao--

.. ~ . ".: 
PRIMERA 'IMPRESION: 

Es ne,oes~ri:~ -q~e en el primer con tac to e on el clien­

te sean presentadas con claridas las facilidades que ae le 

_ofrecen. La posibilidad de una venta y la eventual satio-­

facción de un cliente es uno de los objetivos de este -de-­

partamento. 

Será n~cesario asegurarle que su evento se lleva~á a 

cabo tal como él lo plene6 y deoea. 

F7.CHAS AI,TERNAS: 

'Cuando no seo posible darle oatis:t'acción al cliente_ 

en petición de uno fecha determinada, el vendedor automát1 

camente se informará de las fechas abiertas y propon~rá -­

cambiar el evento a otra fecha. 

LIBRO DE CONTROL DE EV~TOS: 

Con el fin de controlar la asieoaci6n y venta de los 

distintos salones y comedores, la oficina de banquetes ma~ 

tendrá un libro de eventos, que serti usado para indicar -­

claramente el espacio disponible y evitar la doble venta -

,,.... ..... -~----------.. 
TESIS CON 
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de un salón. 

PROCEDIMIENTO DE ~'SSE:1VACION:BS: 

a) Toda reservación -h~cha ¡ior el de]iartamento de ve!l 

taa, vendedores, contactoa·<de .. banqueteo o correc:pondencia, 

deberá oer pres.entada 'j~\Ú>~~b~da por el ,gerente de ventas_ 

de banquetes. 

b) Luego '¡¡'eráÓ :inscritas lao reservaciones en el li­

bro de reservaci.ones ·de eventos, por la persona encargsda_ 

del libro: ( in'scr:Í.p~i ones ten ta ti vas en lápiz 1 de:fin i ti vas_ 

en tinta). 

Se consideran reoervocionee tentativas todas aque--­

ll'.:10 reservucionee que (;!Ot•fo solic:!.tadni:l'para un::t :fecha d~ 

termin:,ida, pero que están pi;>nrlientes de decisión :f'inal. Al 

tornarse unu reservación tentft ti va, se procederá seg6n pro,, 

cedimientos ele raornrv<iciones. Se garantizan los precios de 

acuerdo H la r•olitica del hotel. 

as:n:RV.WIO!lES DEFINITIV .AS: 

Se c onsi derttrán reoervac i ont1s de.fin:!. ti vi; e toda.; -

ttqu(;!llas reoervc;ciones que estén debidamt1nte respaldadas 

por un contrato:¡ dep6eito.de.aouerdo a la pol!t::..oa d.aJ. h.2 

tel. 

Toda cancelaci.ón tie reJervao i one::: de e ven to con :fir-­

ma do deberá ser reportada en una furma du cancelación co-­

brdndo1'!e un porcentajA de ucuerdo a las políticas de la --
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eml'resJJ. 

El t;erente rle b<.1nqueteo mandará memortindum con:f'ir--­

munrJo la c•;mcelación de todo eventrJ de!'initivo y ae archi­

v~r~ una copia de dicha carta en el expediente correapon-­

c1iente de la organización o cliente. 

CONTRATO DE VENTA: 

'El contrato de venta será .. J.lenado al ser estttblecido 

los servicior. q.ue habrán de·prp.porcionar. 

REPORTE ?.lEN:JUAL DE:" vrn·r AS: 

El primer día dt:ol :mes,'\él.·: supervisor de banquetea --
·,:~- ·. - ..... / :.::' .:;-. . . 

deberá entregur un reiJorte"merí"6uai de ventas al c.1irector -
, .. ,,.. ':.'; ... , 

de alimentos Y .. bebfdll~::~p~:r~a ~·é.l'u-~.~~á_e ·haga la eval.uaci6n ne--
- - ' .. ' ,:. -~ _e-" ~ •.. --

ce ea ria de ou trab~.~º·.", "; ,\~:./~ 
o~nE!~Es·'. nE~:--sÉR~rc·10·: -~·-::~-~-" 

Se ~l.a.~§f~,f~;~;~~~Í~~;.'~~.~/d~~ de operación de eervicio, 

cu~mdo ·todos(lº?''d~.;a~l"ee/re:f'erentes a un evento estén no~ 

pl.etoa !. ~~~&~l~~'.~~;f~{~~·¡·'inr~rmaoión para tomar dicha or--

den se t'oma.rá".!d,¡Í':libro de reaervuciones de eventos y del_ 
:~,: :.:-~::0~-/ ._-¡;}~~¿~'.::~+J?>1.;<~~:: :· ~;_ :·'. ·-~ ·.~-. ;;· 

expediente:·:de'''lay:organiznci6n. Se entregará una copia del_ 
' --.-. ".. . '-"·- .·'-·e- ' .... -~-;-.·-.; ·' 

111emorándum,a(todoá los·1ntereaados. 

La in"aicación de1 precio por person!l se hará en cla­

ve, tal clave deberá sa1ir ele contabilidad. 

P~OCEDIMIEt~TO POSTRVsr;To: 

Servicio. El euper:Visor deberá llenar una forma de -

éomentJJrios de eventos despu~s de c11da evento, dichas ror-
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mas deberán ser en treg..:tdus la ma1luna sieuien te 1 a l
0

a ofi-­

cina de alimentos :/ bebidas para SU información, 

El gerente de A y B procederá entonces a enviar in-­

formación de ··1as evaluuciones del evento a los encargados_ 

de cadu una 'de las i'unciones,. 

Archivos, La :forma de comentarioo de evento, ¡iac::irá 

entonces al expediente y archivo correspondiente a diche 

oreanizaci6n. Loe expedientes de eventos sociales pasará 

entonces a un archivo de funciones pasadas. Se 9eguirá el_ 

mismo procediir.iento con la tarjeta de referencia, 

ARGl-TIVO: 

Se llevarán cinco tipos de.archivos en la oficina de 

banquetes 

1.- Archivo general. 

2.- Archivo social. 

J.- Archivo.tentativo. 

4.- Archivo de cancelación. 

AHCH!VO GT-'!ff'>RAL: 

Para archivo general se usa un sistema nu~érico que_ 

servirá para todo tipo de. evento excepto social, 

A cuda"ore;aniz:.tci6n se le asienará un núm .. ro y en la 

parte superior del f'older llevar~ dicho n6mero. 

Corca aél archivo general se man tendrá un rack ae d.! 

~erenci~ en donde se encontrarán todo~ los nombres de orB!!. 

ni~aciones con su n6mero correspondiente; el siste~a de -
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referencia de :_dicho rack será alfabético. 

ARCHIYO s~ÚL. 
s·e ·archivárárÍ todos los expedientes de eventos oociJ;!. 

les c_on:í'i~;;adoa.:::Eete archivo se llevar~ por órden crono11 

eico de:·affC): eri' al'!o,· El f'older de expediente re9pectivo te!! 

dr.á. l.a inf'orma'éi6n necesaria en la parte superior. Se man-
;,· .··<::· ... ·''. '·:· ··: 

téndrá ·un tarjetero .en _Orden e.l:f'abético para ref!!'rencia. 
; - ' .... -.'._ -·> 

. ARCHIVO TENTATI\~O: 

EL archivo t~ri·t~ti;o se llevará de la misma manera -

que el archivo s~;;;;;t~:'..~ari~~ "para e ven tos sociales, es de-­

c ir, se llevard ;;:ro~'6{'.6ki~ri~eote y con tarjetero para re-­
·: - .:;._:, ::-~·t::"· \~V-:,,: .')¡;:;F,> :;~; \ -

:f'ereocia con· -la ·'dif'ár~ncia; de que J.a tarjeta deberá llevar 

una T ·en l~:.:J~fi·J~'°~J;~~~'.io; derecha. 
~ ·:-,.~-, ,~:~1}L:;}¿~:: ;~~~~I~f~:/ 

~z:·Í~1·±!~~~~~~~~:~::::;iones se archivarán las co-
~ ·,·;: :-.~'::: :·:'-,¡: -·1fi%:1;·:~'~";:;;:~" !~·.r: .. :.:.;-·--. 

pias. de las~:f'ormaa ·d·e.''cimceJ.aciones de ~en toe. Su archivo_ 

•• r. tJ[~~~f f ~~~i::::~::· boja de 1oa ·~•1 voo; 

'si:;e~.{~~:-'.~.~~eo de contactos post-evento, rara eo1ic.! 

tud _de núe;..;68'_~·ventos el supervisor considerar>! que con d.!, 

cha organioz_~~~ón o cl.iente no habrá más posibilidades de 

hacer' ·negocio, lll!ilndará un memordndum al t;erente de A y B 

solicitando autorización para ñttr ñe baja ñicha organiza-­

ci~n de loe archivos y procederá de acuerdo u eus instruc-

cionee, 

El aupervieor de banquetea será responsable de la 

TESIS CON 
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A HASTF.CIMIEN'roz\D'r,; -r,:;¡;frpo::;: 
Será rP.sponeiÍbifi~;:¡d".-deii:ináitre de banquetes ordenar 

loa blt1nc~sneci':sal-i~s a,.la.:i.r;;pe~ia' por medio de una re-­

quiaició~ a la ;;~;~r~~~·::E~'.:s~pe~vl,sor deberá trabajar en -
. '- .: . ·. ,·:_·::_ .. ··~-< .':.-·,·.·~-\~··· ·i··.:,. 1_\~';/ <,:-~;~·· 

estrecha colaborric.ión•: con .el: ~tew~rd, para la obtención -­
h/::,,:i.;; 

del equipo neceisal'ici;para'.el.evento, menOs, sillas, loza,-

cubiertos,. etc. : ~-, 

JUWrA PRE-E~~;;b•: x: 
Antes del ·a~~i{;z'.61io·;,de cada evento, el mnitre de -­

banquetes deberé t~n~~iu~~ ·X~n ta con loa capitanea y mese­

roe de tu::-no,·parali.'~xplicaÓión del men~ o instrucciones 
:.-- ,," 

·de oervicio. 

Todo capitán y :mesero, deberá saber el meno a ser --
.. - - ·., ~ ''· 

servido. de memoria./a.a! como lot1 ingredientes de cada pla-

tillo. 

CONTROI, •Y RC:CUF.NTO DE HUE3PF.PF.S: 

El recuento se har~ por medio ñe un speed counter,­

a la oritrada de los huéspedes o seeOn procedimiento dese~ 

)'lo por la organi~~oión o oliente. 

EVENTOS CON PRES '-!!~T ACI ON DE BOT,ETOS: 

La .rP.ooleoci6n de boletos se hará a la entrada de -­

los salones por.· una persona del depart,,.mento de oontsbili­

dad o el contralor de alimentos y bebidas. 

HUESPEDES SIN BOLETO: 

TESIS CON 
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"1 eerente de.banquetes deberá hacer arreglos pre--­

vios con la ·persona encareoda del evento, para de:t'inir en_ 

qué :rorm·;i deberán tra terse ·1os caaoo de huésrAdes sin bo-­

leto. 
- . - , . . . . 

' ELABORAÓION y COBRO DE CU:~TAS: 
Al tE!ri:linorae.:'.!7i:'.evento el maitre procet:lerá a la --­

elabor~ción de la c~en-t'~, ~asándose en la orden de 
0

eervi-­

cio, el total por concepto de consumo de barra. Las hojas_ 

de control de barra deberán ser guardadas cronológicamente 

con el jefe de bares por tres meses, :para oolarar cual:¡uier 

pre~unta aobr~ consumo exacto de parte de los huéspedes. 

J TESIS CON 
' :·. ·r - A DE Ü ¡ :.:~:·;, .: · .. ~ RIGEN 
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L) EL BAR. 

POLITICAS GENERALES: 

- Cumplir lás órdenes ñe las delegaciones sobre lill\! 

tétci6n de horario en .los d:!i,ie feotivos o de elección. 

- PE<ra evitar .Pagar más impuestos, a pesar de tener_ 

v~1riedad es n .. cesarfo: 

No .·anunciar el eopect<.foulo en marquesinas o pi--

zarrones • 
. , ... " ' 

Qu~·.·i~s a;.tiotao no gocen de tan ta popu-laridad 
<·. ,- r :' •• • 

como para atrner I>Or s:! s6lo u los clientes. 

Que .. el' entretenl:idor no ocupe estrados o escena­

rios iluminados que deri pl'eponderancia a su pr~ 

sencia dentro del bar. 

CONTROLES GEi1ERALE'S: 

Controles de proveedores. 

Es conveniente contar con un manual de proveedores 

autorizado .indic11ndo ous productos,. precios, condiciones_ 

de paco, do:nicili o y teléfono. 

Loo vinos y licores deber&n almacenarse inmediata--
. ·, ··. . 

:tente en la bodega, pero antes se '.checará utilizando :for-

mas de control correspondien-:e anotando lo siguiente: 

Nombre del proveedor. 

Producto que surte. 

Fecha de entrada. 

Existencia total o final. 



160 

- Precio y cantidad de copas por botella. 

Al.abrirae una nueva caja el gerente de bares debe -

f'ircar en un lugar visible todas lae botellue iiaru llevar_ 

un mejor control ya que dentro de la eMprese deben circu-­

lar únicamente botellas firmadas y contabili7.adas por la -

ccipresa. 

Es recomendable que el asistente del gerente eea -­

el responsable de tener las llaves o acceso a la bodega -

de vinos y que eee él mismo encargado de supervisarlo pe!: 

s ona lmen te • 

. "STOCK" .y PEDIDOS A LA BODTmA :DE VINOS y LICORES: 

.se::aebe ·éontar con una ·~xiete~·~i8 fija de vinos y 
.-:~. -. ";\"'· .~ .? ·'. ~·:.' ·. -:> 

licofeo;'EinF~i ba~·;< misma ·q_ll~X~~'.;ci'~rilpletará todos los días 

un t~~~,~e§~~~~i/,'~\ ~~i:~.f,r:ffi~\&~fi~:~,·~ara lo cual el cantin~ 
ro lleo9r.1 <J'i v~i~ ·de r.équiaici6n con los eieuientee da--

',., ::~ :;-~:+::;: ~;;.'-, -~~~~~:.:·/;~~,(-;.':'.~?~> .. e-"-·,··· .. ·'"-

tos: : ___ :._·:··. -.-

. -. Nb~:b~~ de. qu~en solicite la mercanc:!a. 

Nomb;a·y firma de quien la entrega. 

Nombre·y firma de quien la recibe. 

Fecha~· 

El gerente después de supervisar la salida de la me,! 

canc!a firmará el vale archivándolo des1iués para el caso -

de una auditoría externa. 

INVENTARIO DIARIO DEL BAR. 

El cantinero del último turno es el encargado de re~ 

1izHr este inventario, debiendo verificar loe sieuiectes -

TESIS CON 
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!)untos: 

- Inventario inlci&.l. 

Vnlea de requisición. 

- Total de exiatenci~e. 

Inventa-ria final. 

Precios de venta. 

Dife1·enciaa o consumos del dfa. 

El total de las vent:,io debe coincidir con el total_ 

ele loo consumos recistra<loo en laa 'comandas¡ ~etas a su -­

•rnz, con lo registra el o en los cheques y lo más importante, 

todo ello con lu salida de bebidas. ·Tu P.l caso de que ha--

:¡:;, alguna dh1cropancia oe procederá u chec::ir los di1'eren-­

teo ~ovimientos del día en forma independiente. 

Además del inven·tario diario debe levantarse uno se-

rnunal anotando: 

fcoha. 

Total de botellas y copas incluyendo no s6lo las -
. . 

existencias en el bar sino también las de la bode-

gn. 

Precio unita;t;io por copa. 

!r:i.porte 'total: ;:' 

Dtibioo a. que ai' ciiente"ee le cobra por copa y no 

por botella, los inv~·n tarios deben realizarse en base a 

las copas servidas y .. no a les botelle.o termin~1ilaa; adern&s_ 

de que se reci.uieI·e terminar con exactitud el contenido de_ 
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1~1 copa medida. 

COS1'03. 

Costo~ de ineredicntee: 

Son loo correspondientes a las bebidas alcohólicas y 

·similares, cu:; o oervicio ·está reservado fundamentalmente 

a loH bares. 

P!ira poder .de.terminar el costo real de dichc.e babi-­

das se debe sacar:. el: c:"<)~to exaq to por copa y al final es -

necesario con~~~;: ', 

Precio d~ ~o~~~a·,}~e cada boteJ.la. 
' ': . .. . '. : :. ~ .. :-~ : ; 

Lc1 cantidad .. ae. cadu botl>lla. 

Porción que. se ''~e,~v{~á;'on cada copa. · 

Precio de ven.ta de ·cada copa. 
_,- >: ,\-~,"_: ~":' _·':~::_:::':. -.:: ' -

Costos de no in~r~dientes. 

Son todos a'luell.oá,· elementos que complementan a las_ 

bebidas alcoh61ica.s'ó,omo~s•:m: cristalttrfo, acitadores, lo­

za, hielo, botana's';·:S'errtlletae, refrescos, salseo, jucos, 
' ' . :.····"< .. ' 

aguas gaseosas, 1·rut!ls, etc. 
. ~ . . ,- , ' 

No es convaniente c ontubilizarlos como costos .,e las_ 

bebidas·en·~í, porque podría perderse el control de alco-­

holes,: c'.~Yº~ c.ostoe son ncls elevados, lo mejor ea contro-­

l.arlos ·por. eepar11ño a excepción de los refrescos, hielo,-­

'serv:i11~.ta y aeitaaor, que s:! deberún tener en cuenta para 

el. precio.de cada copa. 

Nómina. 
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Incluye el pago semanuJ. o quinc.;inaJ. a to.do ~J. perso­

ncl, _ télnto de servicio como el a.di:::.infstrativci. 

Variedad. 

Comprende el. paeo semanal.· o quincenal. a J.oa artistas 

(tr:l'.os, 1luetos, pianis.taa, cantantes, ·organistas, guita--­

rriataa, con juntos 1 etc.) 

...... ·,~ .. 
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1\1) SISTEMA : DE. SERVIDAR. 

An.iAcm y::ÚÍcIN.~: 
' '- ' - :: . . '. : ,, .. ' ·~ ; ·; :· . 

Deben .:~ata~ ;úbiCados ea el almacén, para un mejor --

c-on troi ae<Ús;~~.r~~·~dt~a; as:! como para supervisar y viei­

h1r mejor e(seZ::vi¿,i o> 

Cada'.prodÚoto deber~ tener un lucar i"ijo en el alma­

cén llare :facilitar ·el ourtido de los servihur y la :forn.a -

de inventarios •. 

Se estublecerán máximos y m!nimoe de existencias. 

Se deben identificar en el servibar lueares :fijos 

·para productos. 

rar 

SURTID:> DIARIO: 

Pasos a seguir en ei ·oilrtido de servibar: 

1.- Entrar con c;;~t~~{:;t~teeral y botella de agua. 

2 .- Llena~ .6ub/t~~:;.aci~cb'ielo. 
3.;. A", 0~~r·Jtj,~~~1ir.r~~;;«f,~· .. el ~ontrol inte8ral. 

4 .;. s~~i:'.·,7.ºª::eo~a~.e~;·vflcíoe. 

5-- C~~~~~t~:f~~~í~~~i~~t.~s a uevos. 
6.;;. :.Colocar~.sell.~;i;de' .. BUrunt!a en caoo que hubiera -- · 

e1 º:if ~l~~~~~~~;~;·~:::;.::, •::::::,: ::-:~: 
·" ~. . o-._,,. ' 

,···,·•··•,:.:·.¡_,-_,e• • 

puesto _e ~rl'.'eapoa~ieate. 

cu'alquier aoomal!a deberd ser reportada de inmediato 

al jefe de departamento, 
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So1icitar. cb·o'~~rao¡·6n a la ama de naves para un me-

jor oon tro1, -.. ·~·:; . ¡-5· 
•Une vez0t~f~inado''ei':túrnÓ·d~l. óurtidor, deberá re--

•. '.·_:: !. ... <· :;l}~~~ :~·· ~·~;::;:~;;.:_; \:1·;\; ··:·· >:~~-:~-.. ~ >'t-:~z·::, .:)::/: <~-; ,.?~~--~? ~~:; t.·_,.; .:. ·-. .. . 

grcsar_ a1 a1macén'.::para·~-'de-volver .• ·1os'produotos no vendidos 
"-·:~·-; :~.,~F~<--~:\il:: -~~-1i~·:~,::,_¿; rf ;-X·>i~;:~;~-, · .r::t~---~ ~~~/:.. /., ·;o- · · -

y a 1a vez, ~7}1a¡~o~a··d.8: oon~.'?'~1' i~·te~a1, hacer un oon--

'º"""~:~::~.í~~!i~~l{~~~~¡iiff eo<re©'do y yo eeU eu~ 
ti a.o, . hay qí;e ~,~i~'b·¡;~&~--~~:í.1'6 de garantía en 1a puerta --

de:!. oervi bár ... - ::. ~ ·:•¡,;-:·: ...... .-' :• 

PROCEDIIUEN~~O PARA DETB!lli!IIUR CAUSAS O RAZON DE NOR-

MAS. 

e) Pura cuarto vacío de faltantoc el je~e do depar-­

ta:nento deberá: 

1.- Ver_oontro1 integra1 del día anterior para oerci~ 

rarse de -que ese cuarto es una salida y ver si era e1 o on­

su:uo de1 día unteri_or. ya careado, pero no resurtido, 

2.- Ver reporte de ama de 11aves para corroborar si_ 

··'· · fue unu sa1ida. 

3.- In:f'oru:.arse.con recepción si no ha bebido un cae-
• •. = 

bio ~:: r..a~~.t'4ci~,{-Ce,~;·.hU'lcPed. 

b) Para• cua;_·to';: sucio con f'a1 tantee el jefe de depar­

tumen to deberá;.: 

1.- Ver control inteara1 do1 día anterior para oer-­

· ciorurse a·e que er~e cuarto era una salida. 

2.- Inf'orruarse con reoepoi6n si no ha habido un cam-

~--·---'· 
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bio de habi-caci6n o un cuarto ein cr6dito. 

I'APBLERIA: 

1.- Tarjetaá·:para 'almacén, control de asistencia. 
. - . ,· -

2.- Requiaici.oneo a.e compras. 

3.- corit;~l :i.iitearal. 
. ·:'. ·, .. 

4.- Formti .de ·reviei6n de servibaree. 

CAJA DE AD!lln'iISTRACION: 

1.- Recibirún durante todo el día, careos para loa -

huéspedes en las forrase de control integral. 

2.- Deberá existir una tecla exclusivamente para ve.n. 

. tas de servi bar. 

3,_ La :.caja : de ,recepción deberá conaervar archiva da_ 

una copia. d~·~;ri~r~{ ~~t~~ral, I'ars cualquier aclaración. 
{)-:'·. 

4,~·:p~~i~~,-~~i;;~:fa~~;dentro del departamento de servibar 

el caj'éro;.idebertFcomunicarse a la oficine. de aervib .. r, pa-.·.-: .. ---.. __ , ... ,,·· ,., 

ra solfcit~;'.~:~J;~··ae verifique si ha.y un cart;o da 61 timli 

hor~' it:·;_·o w~;; el cargo o~r:i pasa do por teléton o d!ln do 
', '; _ .. 

ambos su ·nombre para futuras aclaracioned, cuctndo ee elah,2 

ra ·el control inte.sral, estos consumos tendrán la palabra 

reportada y.ya no serán naquinadoa. 

5.- El jefe de departamento del servib~r, deberá re­

cibir diartamente la salida de erupos y programas a loa 

surtidores, para poder cubrir luo exieenciae de la caja 

de administración. 

6.- Cuando ae realizan .Jalidaa .. nticipudati fuera del. 
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horario del departamento d~ servib~r, el cajero deberá en­

tregar al huésped un cheque de honor que con 'ou puno y le­

tra anotará su 6ltimo consumo. 

7.- Para verificar las operacionea del departamento_ 

de servi~ar,' tendrá que considerar el réporte diario de 

venteo, más c,heques de bono~ que hayan ·sido operados en el 

mismo d:l'.a· .. 

-. . ' . ,.. -· :· 

1.- Indicarle al. huésped que se trata de un servicio 

m&s que J.e ofr~c~: ~l. h.ot~1:' 

2.- Menciorila;·.~1~~,~;rÚoio en los fol.letoll de publi-­
:.~ .·.~· '. 

cidad. ··· ·,:,_ 

3.- Poner'en~1b~;iie~dor~~ de huéspedes una cartuli 

na anunciando el sérviCio. del .servibar • 
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CONClLUSION:P:S: 

Para-el eficiente runcionamiento de un establecimie.E, 

to prcetudor de servicios alimenticios, es necesario que -

exista una organi zuci ón c oordinet cla y ordena da ilel perr3 onal 

que lubora en el mismo, 

Dobido a ésto y por la importancia económica de la~ 

áctividad eautronómica, se debe mejorar y modernizar los -

servicios que se ofrecen. Es de suma importancia analizar_ 

los pasos necesarios para que los alimentos y bebidas se -

elAbOren en forma eficaz y satisfactoriamente, 

La intención de este 'man:ual es servir como guía oin_ 
. ::. ~ -.'.'''."-.:<·· .. _',.'>· ·r,; 

quitar a la mayoría del ·per~'bn'~i/1a iniciativa y creativ,! 

éh1d, elementos muy :Í.mport~';ites para la constante mejora y_ 

desarroll~ de una ~~~;aci:!.n.' 

En la. elaboración de este manual se persigue prepa-­

rar a loa .. interesados y a la· vez motivarlos en el deeurro­

llo de sua.acti;:l.aades. 

Este rnanuol :facilitará la labor cle los pro:fesionis-­

tas del turismo' dedicadoo al manejo y operación de alimen­

tos y bebidas. 
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