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INTRODUCCION

La industria de la hospitalidad se destaca con una amplia gama de servicios, como la
gestion de alimentos y bebidas, la organizacion de eventos y banquetes, y la
implementacién de técnicas avanzadas en restaurantes. En este sentido, el Libro
denominado Gestién Integral de Alimentos y Bebidas en Eventos y Restaurantes
ofrece una vision integral acerca de estos temas, mismos que permiten crear
experiencias innovadoras, este texto se constituye como una guia completa para
profesionales y estudiantes que busquen sobresalir en el campo amplio y dindmico
de la hospitalidad, explorando las mejores estrategias, practicas y tendencias
actuales que no sélo mejoran las operaciones diarias, sino que también aportan al
desarrollo de la industria de manera eficiente y responsable.

En el ambito académico y profesional, la gestidon de alimentos y bebidas representa
un campo multidisciplinario que abarca aspectos cruciales relacionados con la
produccion, distribucién y consumo de alimentos y bebidas. Esta asignatura se
centra en comprender los procesos involucrados en la preparacion, presentacion y
servicio de alimentos y bebidas en diversas industrias, incluyendo la restauracion,
hoteleria, catering y la industria alimentaria en general. A través de un enfoque
integral, se exploran temas que van desde la planificacion de menus y la gestion de
inventarios, hasta la seguridad alimentaria, la calidad de los productos, las
tendencias del mercado y la satisfaccion del cliente. La importancia de esta
disciplina radica en su contribucién al bienestar de los consumidores, asi como en
su impacto en la reputacion y éxito de las organizaciones dedicadas a la oferta de
servicios alimentarios y gastrondmicos.

En cuanto a Eventos y Banquetes se revisan temas como la seleccién de
establecimientos idoneos para llevar a cabo eventos de diferentes tipos, protocolo y
etiqueta, catering, disefio de eventos, planificacién, desarrollo y evaluacién, gestion
de proveedores, presupuestos y marketing de eventos. Se analizan también
tendencias actuales en la industria de eventos y se desarrollan habilidades practicas
para el éxito en la gestion de eventos y banquetes.

Técnicas de Restaurante, ofrece la oportunidad de desarrollarse profesionalmente
en el campo técnico-hotelero. Ademas de proporcionarles una sélida base teorica,
fomenta la adquisicion de competencias practicas necesarias para la planificacion y
organizacion eficaz del servicio al cliente. Estos conocimientos capacitan a los
estudiantes para gestionar eventos tanto dentro como fuera de hoteles,
restaurantes o lugares de banquetes, integrando criterios de planificacion,
supervision y asignacion de recursos. Asimismo, se enfatiza la aplicacion de
protocolos de atencién al cliente, garantizando un servicio excepcional y una
experiencia satisfactoria para los clientes.
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Resumen

El departamento de Alimentos y Bebidas es crucial en la operacidn de un hotel, contribuyendo significativamente
a sus ingresos, que pueden superar el 50% del total en grandes establecimientos. Esta gestién combina pasion
culinaria con rigor empresarial, desde la concepcidn del men( hasta la satisfaccion del cliente, y requiere
habilidades administrativas, creatividad y comprensién del mercado. Principios administrativos son esenciales
para equilibrar recursos financieros, comerciales y humanos, con una planificacion estratégica y garantia de
calidad que impactan directamente en la experiencia del cliente y los resultados financieros. La gestidn se enfoca
en operaciones, recursos humanos, finanzas, marketing, calidad y servicio al cliente, utilizando la gestién por
procesos para satisfacer las necesidades del cliente. EI marketing es fundamental para anticipar y adaptarse a las
tendencias en gustos alimentarios, salud, higiene y entretenimiento, creando experiencias gastronémicas
memorables que atraen y fidelizan a los clientes. La seleccion de personal es crucial, buscando perfiles que
combinen conocimientos teoéricos con habilidades practicas para asegurar la calidad del servicio. Los
establecimientos gastronémicos varian en servicios: restaurantes, cafeterias, fuentes de soda, drive-ins y bares,
cada uno con caracteristicas especificas. En Ecuador, el Ministerio de Turismo regula estos establecimientos,
asegurando el cumplimiento de normativas y la implementacion de sistemas de control y seguridad alimentaria
para garantizar la calidad y frescura de los alimentos. La conservacion y seguridad alimentaria son esenciales,
destacando la importancia de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y normativas como HACCP e ISO
22000 para asegurar la produccion de alimentos seguros y proteger la salud publica. La formacién continua del
personal es clave para implementar estas normativas, garantizando la seguridad y calidad en la produccion de
alimentos. La satisfaccion del cliente es fundamental para diferenciar a los establecimientos en un mercado
competitivo, con la tecnologia facilitando la anticipacion y satisfaccion de las necesidades del cliente, generando
lealtad hacia la marca. La investigacion continua en la experiencia gastronémica ofrece oportunidades de mejora
en este campo.

Palabras clave: Hospitalidad, Planificacion del menu, Gestion de eventos, satisfaccion del

cliente, Seguridad alimenticia

Abstract

The Food and Beverage department is crucial to a hotel's operations, significantly contributing to its revenue,
which can exceed 50% of the total in large establishments. This management combines culinary passion with
business rigor, covering everything from menu conception to customer satisfaction, requiring administrative
skills, creativity, and market understanding. Administrative principles are essential for balancing financial,
commercial, and human resources, with strategic planning and quality assurance directly impacting the customer
experience and financial results. Management focuses on operations, human resources, finance, marketing,
quality, and customer service, utilizing process management to meet customer needs. Marketing is fundamental
to anticipating and adapting to trends in food preferences, health, hygiene, and entertainment, creating memorable
dining experiences that attract and retain customers. Employee selection is crucial, seeking profiles that combine
theoretical knowledge with practical skills to ensure service quality. Gastronomic establishments vary in services:
restaurants, cafés, soda fountains, drive-ins, and bars, each with specific characteristics. In Ecuador, the Ministry
of Tourism regulates these establishments, ensuring compliance with regulations and the implementation of
control and food safety systems to guarantee the quality and freshness of the food. Food preservation and safety
are essential, highlighting the importance of Good Manufacturing Practices (GMP) and standards such as HACCP
and I1SO 22000 to ensure the production of safe food and protect public health. Continuous staff training is key to
implementing these standards, ensuring the safety and quality of food production. Customer satisfaction is
fundamental to differentiating establishments in a competitive market, with technology facilitating the anticipation
and satisfaction of customer needs, generating brand loyalty. Ongoing research into the dining experience offers
opportunities for improvement in this field.

Keyword: Hospitality, Menu Planning Event Management, Customer Satisfaction, Food
Safety
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Introduccion

En el ambito académico y profesional, la gestion de alimentos y bebidas representa un
campo multidisciplinario que abarca aspectos cruciales relacionados con la produccion,
distribucion y consumo de alimentos y bebidas. Esta asignatura se centra en comprender los
procesos involucrados en la produccion, presentacion y expendio de alimentos y bebidas en
diversas industrias, incluyendo la restauracion, hoteleria, catering y la industria alimentaria en
general. A través de un enfoque integral, se exploran temas que van desde la planificacion de
menus y la gestion de inventarios, hasta la seguridad alimentaria, la calidad de los productos,
las tendencias del mercado y la satisfaccion del cliente. La importancia de esta disciplina radica
en su contribucion al bienestar de los consumidores, asi como en su impacto en la reputacion

y éxito de las organizaciones dedicadas a la oferta de servicios alimentarios y gastronomicos.

Descripcion de la asignatura

La asignatura de Alimentos y Bebidas es una exploracion integral de los elementos
esenciales que constituyen la experiencia gastronémica en la industria de la hospitalidad.
Durante el curso, los estudiantes se sumergen en el mundo culinario, desde la planificacion y

preparacion de alimentos hasta su presentacion y servicio a los clientes.

Este curso abarca una amplia gama de temas, incluyendo técnicas culinarias,
conocimientos sobre ingredientes, seguridad alimentaria, métodos de servicio, costos y gestion

de restaurantes y bares, y la importancia de la hospitalidad y la satisfaccion del cliente.

A través de una combinacion de teoria y practica, los estudiantes adquieren habilidades
fundamentales que los preparan para enfrentar los desafios del mundo real en la industria de
alimentos y bebidas. Ademas, exploran las Gltimas tendencias y desarrollos en este campo
dindmico, lo que les permite estar al tanto de las innovaciones y adaptarse a un entorno en

constante cambio.

En resumen, la asignatura de Alimentos y Bebidas ofrece a los estudiantes una base
sOlida para una carrera exitosa en la industria de la hospitalidad, proporcionandoles las
herramientas necesarias para destacar en un campo donde la calidad, la creatividad y la

satisfaccion del cliente son fundamentales.
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Objetivos de la asignatura

Proporcionar a los estudiantes los conocimientos teoricos y las habilidades précticas

necesarias en la ejecucion efectiva del servicio de alimentos y bebidas, asegurando la

aplicacion adecuada de los procesos establecidos antes, durante y despues de la prestacion del

servicio.

Sistema de competencias a desarrollar

Competencia

Ejecuta el servicio de alimentos y bebidas aplicando los procesos establecidos, antes,

durante y después de la prestacion del servicio.

Resultados de aprendizaje

En la tabla 1 se presentan los resultados de aprendizaje correspondientes a las cuatro

unidades didacticas que conforman la asignatura de gestion de alimentos y bebidas.

Tabla 1
Resultado de aprendizaje
Logro o resultado de aprendizaje Tipo de Unidad
resultado/ = Académica
objetivo
Aprende conceptos de Alimentos de Bebidas y su relacion con los Cognitivo = Unidad 1
eventos y banquetes.
Identifica los conceptos fundamentales relacionados con la restauracion, = Cognitivo = Unidad Il
como los tipos de establecimientos gastronémicos, los servicios
ofrecidos y las caracteristicas del sector.
Identificar los principios fundamentales de las Buenas Précticas de = Cognitivo = Unidad IlI
Manufactura (BPM) en la produccion y manejo de alimentos, junto con
las normativas vigentes de inocuidad alimentaria y su correspondiente
importancia.
Aplica de manera integral los principios y técnicas relacionados con la  Cognitivo =~ Unidad 1V

planificacion, ejecucion y promocion de los diferentes servicios de
alimentos y bebidas, demostrando un dominio profundo de los
conceptos clave para la creacion, operacion y éxito.

Fuente: Elaboracion propia.
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Orientaciones generales para el estudio

El profesional en formacion debe estudiar los contenidos de las cuatro unidades
didacticas de forma secuencial y permanente. Se recomienda aplicar técnicas de lectura
comprensiva como: subrayado, sintesis, resumen, glosario y organizadores graficos, que le

permitan sistematizar y comprender la informacion.

Es importante efectuar las autoevaluaciones de cada unidad con el propoésito de que el
aprendizaje sea significativo y ademas el aprendizaje para realizar con éxito las evaluaciones

formativas y sumativas de la asignatura.

Para ampliar los conocimientos sobre los temas y subtemas contemplados en la
asignatura, se recomienda utilizar el material bibliografico basico y complementario dispuesto

en la guia.

Desarrollo de contenidos

En este apartado se presenta el desarrollo de contenidos de cuatro unidades que
constituyen la asignatura de gestion de alimentos y bebidas. Unidad I: Introduccién a la gestion
gastronomica; Unidad 11 Estudio de la restauracion y sus principios basicos; Unidad I11 Buenas
practicas de manufactura y las normativas vigentes de inocuidad alimentaria y Unidad IV 4-
Ingenieria de menl y control de costos. En todas las unidades se presenta la introduccion,

desarrollo de contenidos, sintesis y autoevaluacion.

Unidad I: Introduccion a la gestion gastronomica

Introduccién a la unidad

La gestion gastrondmica representa el corazon palpitante detras de cada exitoso
restaurante, hotel o establecimiento de alimentos y bebidas. Es el arte de fusionar la pasion por
la cocina con la disciplina empresarial, garantizando que cada aspecto de la experiencia
culinaria se desarrolle con precision y excelencia. Desde la creacién del menu hasta la
satisfaccion del cliente, la gestion gastrondmica abarca un amplio espectro de
responsabilidades que exigen una combinacion Unica de habilidades administrativas,
creatividad culinaria y un profundo entendimiento del mercado. En esta introduccion,

exploraremos los pilares fundamentales de la gestion gastronémica, destacando su importancia
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en laindustria de la hospitalidad y su papel crucial en la creacion de experiencias gastronomicas

memorables y exitosas.

Segun Feijoo et al, (2018) El departamento de Alimentos y Bebidas es parte integrante
de la estructura de un hotel y puede llegar a aportar cifras muy importantes al negocio. En los
hoteles de maxima categoria, la operacion del departamento de Alimentos y Bebidas es
fundamental, para el correcto funcionamiento del establecimiento (hoteles con servicio all
inclusive, resorts, cruceros, etc.), las ventas deben aportar, por lo menos el 50% de la totalidad
de las ventas. En este contexto, no es raro que las ventas provenientes del area de Alimentos y
Bebidas alcancen cifras que superan el 50% del total de ingresos, resaltando asi su ineludible
contribucion a la gestion integral y al prestigio del establecimiento turistico.

Desarrollo de contenidos
Principios administrativos

Evolucion de la gestion gastronomica y los principios administrativos aplicables a una

empresade Ay B.

La administracion y la gestion han sido una parte integral de la historia de la humanidad
desde tiempos remotos, lo que refleja su naturaleza universal y su presencia en todos los
aspectos y sectores de la vida. Su funcion fundamental radica en mejorar la eficiencia de las
acciones humanas, lo que la convierte en un elemento esencial para el funcionamiento de
cualquier entidad social. A continuacion, se exploraran algunas de las cualidades distintivas de

la administracién y su significado en la sociedad contemporanea.

Segun Feijoo et al. (2018) El departamento de Alimentos y Bebidas, como parte
esencial de la estructura administrativa de un hotel, se erige como un eje rector que refleja la
aplicacion de los principios administrativos en la gestion hotelera. En establecimientos de
envergadura, tales como resorts o cruceros, donde la eficiencia operativa es vital, este
departamento adquiere una dimension estratégica en la aplicacion de los principios de la
administracion. Por lo tanto la gestion del Departamento de Alimentos y Bebidas en un hotel
se puede conceptualizar como la administracion meticulosa de los recursos destinados al
proceso productivo, con el objetivo de alcanzar un equilibrio Optimo en los aspectos

financieros, comerciales y humanos,
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Su capacidad para coordinar recursos, planificar estratégicamente y garantizar la
calidad del servicio impacta directamente en la experiencia individual del cliente y en los
resultados econdmicos del negocio. Asi, el éxito del departamento de Alimentos y Bebidas
refleja la aplicacion efectiva de principios como la unidad de mando, la division del trabajo y
la basqueda constante de la eficiencia, destacando su importancia dentro del marco

administrativo del establecimiento hotelero.

La gestion gastrondémica ha evolucionado junto con los principios administrativos,
convirtiéndose en un elemento vital dentro de la estructura operativa de empresas turisticas,
especialmente en el contexto hotelero. La aplicacion efectiva de estos principios en el
departamento de Alimentos y Bebidas dentro un hotel, como la unidad de mando y la division
del trabajo, es crucial para lograr un equilibrio 6ptimo en los aspectos financieros, comerciales
y humanos. La capacidad para coordinar recursos, planificar estratégicamente y garantizar la
calidad del servicio tiene un impacto directo en la experiencia del cliente y en los resultados
financieros del negocio. En este sentido, el éxito del departamento de Alimentos y Bebidas
refleja no solo la habilidad para aplicar principios administrativos fundamentales, sino también
la capacidad de adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y a las necesidades de los
clientes, consolidando su posicion como un elemento central dentro del marco administrativo

del establecimiento hotelero.

Componentes clave de la gestibn en el ambito gastronémico: operaciones, recursos

humanos, finanzas, marketing, calidad y servicio al cliente.

Segun Alfonso et al, (2018) En todas las organizaciones se identifican funciones
esenciales y de respaldo. Las funciones esenciales estan directamente vinculadas con los
objetivos fundamentales de la organizacion, sin importar su tipo o tamafio. Aungue no sean las
mas destacadas en términos de personal o presupuesto, ni las mas complejas en términos
tecnoldgicos, estas funciones son cruciales para cumplir con la mision organizativa. Incluyen
la produccidn, prestacion de servicios, operaciones y ventas, o areas comerciales. Por otro lado,
las funciones de apoyo colaboran con las funciones esenciales proporcionando asistencia,
permitiendo asi que estas se enfoquen en alcanzar sus objetivos principales. Su propoésito es
asegurar que las areas esenciales cuenten con todos los recursos necesarios para llevar a cabo
las actividades principales de la organizacion. Por lo general, estas funciones se centran en la

gestion de recursos como el personal, las finanzas, la organizacion y sistemas, o la
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administracion. En organizaciones mas pequefias, las funciones de apoyo pueden concentrarse

principalmente en administracion y finanzas.

En similar contexto Negrin, (2020) citado de Font & Blanco, (2018) sefiala que la
gestidn en un establecimiento garantiza que las actividades se planifiquen, disefien y ejecuten
dentro de un proceso estructurado, los empleados comprenden que sus tareas individuales
forman parte de un panorama méas amplio y se comprometen con metas comunes para ofrecer
un servicio de calidad. Segin Negrin (2002), la gestion por procesos implica dirigir la
organizacion centrandose en los procesos, los cuales se definen como una serie de acciones
encaminadas a agregar valor a una entrada para obtener un resultado, y una salida que satisfaga
los requisitos del cliente. Este enfoque de gestién implica una secuencia con orden y ldgica de
actividades y tareas repetitivas llevadas a cabo en la organizacion por individuos, equipos o
departamentos, con el fin de alcanzar resultados lo mas cercanos posible a lo planeado,

dirigidos a satisfacer las necesidades tanto de clientes externos como internos.

La gestion efectiva en cualquier organizacion se basa en la identificacion y el equilibrio
entre funciones esenciales y de apoyo. Las funciones esenciales estan intrinsecamente ligadas
a los objetivos primordiales de la organizacién y abarcan areas como la produccion, prestacion
de servicios, operaciones y ventas. Aunque pueden no ser las mas vistosas 0 complejas, son
fundamentales para el cumplimiento de la mision organizativa. Por otro lado, las funciones de
apoyo colaboran con las esenciales, garantizando que cuenten con los recursos necesarios para
cumplir sus objetivos. Estas funciones, como la gestion de recursos humanos, financieros y
organizativos, se concentran en asegurar la eficiencia y el respaldo de las actividades
principales. La gestion por procesos, segin Negrin, implica una perspectiva centrada en la
estructuracion y optimizacion de las actividades, reconociendo que cada tarea individual
contribuye al panorama general y se orienta hacia la satisfaccion de las necesidades internas y
externas y requerimientos del cliente. Este enfoque, enfocado en agregar valor a las entradas
para obtener resultados satisfactorios, implica una planificacion estratégica y una ejecucion

meticulosa para alcanzar los objetivos establecidos.

Importancia de la gestion eficaz en la creacion de experiencias gastronomicas memorables

y rentables.

Cabrera, (2013) Indica que el marketing desempefia un papel crucial, ya que debe estar

atento a los factores que impulsan los cambios en las preferencias de los clientes.
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Especialmente, debe estar al tanto de las tendencias en gustos alimentarios, asi como en
aspectos relacionados con la salud, la higiene y el entretenimiento, dado que estas influencias
tienen un impacto significativo en la formacion de un nuevo tipo de consumidor. Por lo tanto,
es imperativo anticipar la aparicion de estas tendencias y adaptar enfoques innovadores para

conectar con el comensal.

En este mismo contexto afiade que actualmente, nos encontramos frente al marketing
de experiencias, donde el enfoque se desplaza hacia la creacion de vivencias significativas para
el cliente en lugar de simplemente ofrecer productos. Por esta razén, las empresas deben
generar experiencias formidables, memorables e impactantes para atraer, retener y fidelizar a

los clientes.

El marketing desempefia un papel fundamental en la industria alimentaria, se destaca
la importancia de estar alerta a los cambios en las preferencias de los clientes. Es crucial estar
al tanto de las tendencias emergentes en gustos alimentarios, asi como en aspectos relacionados
con la salud, la higiene y el entretenimiento, ya que estas influencias moldean el
comportamiento del consumidor. En este sentido, es imperativo que las empresas anticipen la
aparicion de estas tendencias y adopten enfoques innovadores para conectarse efectivamente
con los comensales. En el contexto actual, el marketing ha evolucionado hacia el enfoque de
experiencias, donde el objetivo principal es crear vivencias significativas para el cliente en
lugar de simplemente ofrecer productos. Asi, las empresas deben disefiar y gestionar
experiencias positivas, memorables e impactantes que no solo atraigan a los clientes, sino que

también los retengan y fidelicen a lo largo del tiempo.
Roles y funciones del personal Gestion de Recursos Humanos en el sector gastronémico.

Segun (Artacho, 2017) La calidad del producto y del servicio en una empresa de
restauracion se ve significativamente influenciada por el personal empleado. Por esta razén, el
proceso de seleccion de recursos humanos que formaran parte de la empresa se vuelve cada
vez mas crucial. En contraste con épocas pasadas, los establecimientos de restauracion
actualmente buscan perfiles mas especificos que combinen conocimientos tedricos con
habilidades practicas. Dada la importancia de contratar al candidato mas idéneo para cada
puesto de trabajo, los establecimientos emplean diversos métodos de seleccion con el fin de
encontrar personas que puedan integrarse en la empresa y desempefiar sus funciones de manera

eficaz y eficiente.
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La calidad del producto y del servicio ofrecido por una empresa de restauracion esta
estrechamente ligada al desempefio del personal. En este sentido, el proceso de seleccion de
recursos humanos adquiere una relevancia cada vez mayor. A diferencia de épocas anteriores,
en la actualidad los establecimientos gastronomicos buscan perfiles més especificos que
combinen sélidos conocimientos teoricos con habilidades practicas. Reconociendo la
importancia de contratar al candidato mas adecuado para cada posicion, estos establecimientos
implementan una variedad de métodos de seleccidn con el objetivo de encontrar individuos que
puedan integrarse en la cultura de la empresa y desempefiar sus funciones de manera efectiva

y eficiente.

Sintesis de la unidad
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La gestion gastronomica es el nucleo vital detrds de cualquier empresa exitosa en el
dmbito de alimentos y bebidas. Esta disciplina combina la pasion por la cocina con la
rigurosidad empresarial, asegurando que cada aspecto de la experiencia culinaria se
desarrolle con precision y excelencia. Desde la concepcion del menu hasta la satisfaccion del
cliente, la gestion gastronédmica abarca una amplia gama de responsabilidades que requieren

habilidades administrativas, creatividad culinaria y comprension del mercado.

El departamento de Alimentos y Bebidas es esencial en la actividad operacional de un
hotel, pudiendo contribuir significativamente a sus ingresos. En grandes establecimientos, las
ventas provenientes de esta drea pueden superar el 50% del total, lo que resalta su

importancia para la gestion integral y el prestigio del hotel.

Los principios administrativos son fundamentales en la evolucion de la gestion
gastrondémica, aplicdndose en la administracion meticulosa de los recursos para lograr un
equilibrio éptimo en los aspectos financieros, comerciales y humanos. La coordinacion de
recursos, la planificacion estratégica y la garantia de calidad impactan directamente en la

experiencia del cliente y los resultados financieros del negocio.

En el ambito gastrondmico, la gestion se enfoca en operaciones, recursos humanos,
finanzas, marketing, calidad y servicio al cliente. La gestion por procesos es fundamental, para

guiar a la organizacion hacia la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del cliente.

El marketing desempefia un papel crucial, anticipando y adaptdndose a las tendencias en
gustos alimentarios, salud, higiene y entretenimiento. La creacion de experiencias
gastronémicas memorables se convierte en un enfoque clave para atraer, retener y fidelizar a

los clientes.

En cuanto a los recursos humanos, la calidad del producto y servicio se ve fuertemente
influenciada por el personal empleado. Por ello, el proceso de seleccion se vuelve crucial,
buscando perfiles que combinen conocimientos tedricos con habilidades prdcticas para

desemperiar eficazmente sus funciones dentro de la empresa.
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Autoevaluacion

1.- ¢Cudl es el principal proposito de la operacion del Departamento de Alimentos y Bebidas
en un hotel?

a) Maximizar el nimero de empleados en el departamento.

b) Alcanzar un equilibrio 6ptimo en aspectos financieros, comerciales y humanos.
¢) Reducir la calidad del servicio para ahorrar costos.

d) Minimizar la importancia de los principios administrativos.

2.- ¢Cudl es la funcion principal de las areas de apoyo en una organizacion de alimentos y
bebidas?

a) Proporcionar asistencia para alcanzar los objetivos principales de la organizacion.
b) Cumplir con los requisitos legales de la organizacion.

c) Dirigir todas las operaciones esenciales.

d) Realizar actividades comerciales.

3.- ¢Queé implica la gestidn por procesos en el establecimiento de alimentos y bebidas?

a) Dirigir la organizacion centrandose Unicamente en las ventas.

b) Realizar actividades aleatorias sin una planificacién previa.

c) Enfocarse en actividades ordenadas y repetitivas para alcanzar resultados planificados.
d) Ignorar las necesidades de los clientes internos.

4.- ¢Por qué es crucial el papel del marketing en la industria gastronémica?

a) Para aumentar el precio de los productos alimenticios.

b) Para adaptarse a los cambios en los gustos de los clientes.
c) Para reducir la calidad del servicio y los productos.

d) Para minimizar el impacto de las tendencias alimentarias.

5.- ¢(Cuél es la influencia principal del personal en la calidad del producto y del servicio en un
establecimiento de restauracion?

a) Ninguna, ya que la calidad depende Unicamente de los procesos.

b) La formacién académica de los empleados.

c) La habilidad para reducir costos.

d) Significativamente, ya que afecta directamente la calidad del producto y del servicio.

6.- ¢Qué aspectos refleja la gestion eficaz en la creacion de experiencias gastronémicas
memorables y rentables?

a) Unicamente los aspectos financieros.

b) La capacidad para coordinar recursos y garantizar la calidad del servicio.
c) La cantidad de empleados en el establecimiento.

d) La inversién en publicidad.

7.- ¢{Cuél es el proposito principal de las funciones de apoyo en una organizacion de alimentos
y bebidas?

a) Realizar actividades comerciales.
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b) Asegurar que las areas esenciales cuenten con todos los recursos necesarios.
c) Dirigir todas las operaciones esenciales.
d) Alcanzar los objetivos principales de la organizacion.

8.- ¢Cual es el enfoque principal del marketing gastronémico en la actualidad?

a) Aumentar los precios de los productos.

b) Ofrecer productos innovadores.

c) Crear experiencias significativas para el cliente.
d) Ignorar las preferencias de los clientes.

9.- ¢Que implica gestionar el Departamento de Alimentos y Bebidas en un hotel?

a) Minimizar la calidad del servicio para reducir costos.
b) Maximizar la eficiencia operativa y financiera.

c) Ignorar los principios administrativos.

d) Reducir el numero de empleados en el departamento.

10.- ¢Qué implica la gestion por procesos en un establecimiento de alimentos y bebidas?

a) Dirigir la organizacion centrandose Unicamente en las ventas.

b) Realizar actividades aleatorias sin una planificacion previa.

c) Enfocarse en actividades ordenadas y repetitivas para alcanzar resultados planificados.
d) Ignorar las necesidades de los clientes internos.
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Unidad I1: Estudio de la restauracion y sus principios basicos

Desarrollo de contenidos

Descripcion y diferenciacion entre los diversos tipos de establecimientos gastrondémicos,

como restaurantes, bares, cafeterias, etc.

Tipos de Establecimientos de restauracion

Tipos de empresas del sector alimentos y bebidas.

Segun (Artacho, 2017) son todos los establecimientos que de modo habitual y mediante
precio proporcionan comidas y/o bebidas con o sin otros servicios de caracter
complementario. Los establecimientos de comidas y bebidas pueden clasificarse de la siguiente

manera:

Restaurantes: Un restaurante es un establecimiento comercial que ofrece a sus clientes
una variedad de comidas y bebidas a cambio de un precio, para ser consumidas en el mismo
local. Estos lugares pueden variar ampliamente en cuanto a la oferta gastrondémica, la calidad

del servicio, el ambiente, y el tipo de cocina que presentan.

Cafeterias: Una cafeteria es un establecimiento comercial que ofrece a sus clientes una
variedad de refrigerios y bebidas a cambio de un precio, para ser consumidos en el propio local.
Las cafeterias se caracterizan por servir alimentos y bebidas de manera rapida, y suelen ofrecer

tanto platos frios como calientes.

Fuentes de soda: Una fuente de soda es un establecimiento comercial que ofrece al
publico una variedad de comidas rapidas y bebidas no alcohdlicas a cambio de un precio, para
ser consumidas en el mismo local. Estos lugares suelen caracterizarse por un ambiente informal

y un servicio rapido.

Drives inn: Un drive-in es un establecimiento comercial que ofrece al publico comidas
y bebidas rapidas a cambio de un precio, disefiadas para ser consumidas dentro de los vehiculos

automoviles.

Bares: Un bar es un establecimiento comercial que ofrece al pablico una variedad de

bebidas a cambio de un precio, las cuales se sirven generalmente por copas o tragos. Ademas
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de las bebidas, los bares suelen ofrecer ciertos tipos de comidas, principalmente en forma de

raciones o0 bocaditos, que estan disefiados para ser consumidos en el mismo local.

No se consideran dentro de esta clasificacion los restaurantes, cafeterias y bares
ubicados en escuelas, universidades, empresas publicas o privadas, o en hoteles, ya que estos
establecimientos forman parte de los servicios complementarios que ofrecen estas instituciones
y constituyen un conjunto homogéneo con el resto de sus servicios. En estos casos, los servicios
de alimentos y bebidas no se presentan como establecimientos independientes, sino que se
integran a la oferta general de la institucion a la que pertenecen, sirviendo a un publico

especifico, como estudiantes, empleados, huéspedes, o visitantes de la institucion.

En el sector de alimentos y bebidas, los establecimientos se diversifican en varias
categorias, todos ellos dedicados a ofrecer regularmente comida y bebida, con servicios
adicionales. Estas categorias incluyen los restaurantes, que proporcionan una amplia gama de
platos y bebidas para ser consumidos en el local; las cafeterias, donde se sirven refrigerios
rapidos, platos simples o combinados, y una variedad de bebidas; las fuentes de soda, que
ofrecen comidas rapidas y bebidas no alcohdlicas; los drives inn, que proporcionan alimentos
y bebidas para ser consumidas en vehiculos, con estacionamiento y acceso independientes; y
los bares, que ofrecen una seleccion de bebidas y ciertas comidas para ser consumidas en el

local.

Vision general de las normativas y regulaciones relevantes para la operacion de
establecimientos gastronémicos, incluyendo normas de seguridad alimentaria, licencias y

permisos. Aspectos Legales y Normativos

El Ministerio de Turismo del Ecuador, en su reglamento de establecimientos turisticos
Mintur, (2018), indica que el proceso de registro e inspeccion de un establecimiento turistico

de alimentos y bebidas se llevara a cabo de la siguiente manera:

La Autoridad Nacional de Turismo implementara una herramienta digital obligatoria
para la recepcion y gestion de solicitudes relacionadas con el registro, reclasificacion,
recategorizacion, reingreso o inhabilitacién de establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas. Esta herramienta también comprobara que se cumplan los requisitos necesarios para

la clasificacion y categorizacion.
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La Entidad Nacional de Turismo realizara verificaciones en los locales para confirmar
el cumplimiento de los requisitos estipulados por la normativa actual, en respuesta a la solicitud
del usuario. Al concluir la inspeccion, el funcionario de la Entidad Nacional de Turismo y un
representante del local firmarén dos copias del acta correspondiente. Este documento servira

como evidencia de la inspeccion realizada, entregandose una copia al local.

Si los resultados de la verificacion confirman que el local cumple con la normativa
actual, se notificara al usuario sobre el proceso para realizar el pago de la contribucion 1x1000
y, tras efectuar el pago, se emitira el registro de turismo. En caso de que se detecte que el local
proporciond informacion falsa durante el registro, la Entidad Nacional de Turismo seguira los

procedimientos administrativos establecidos en la normativa vigente.

Segun, Fernandez et al. (2021) implementar sistemas de control y seguridad alimentaria
en los procesos de preparacion de alimentos, es una responsabilidad primordial para garantizar
la seguridad en la produccion de alimentos. Sin embargo, al enfocarnos en esta area, no
debemos descuidar aspectos cruciales del servicio turistico. Es esencial tener en cuenta que las
tendencias gastronomicas cambian rapidamente y que los nuevos habitos sociales influyen en
la forma en que comemaos. Los restaurantes estan evolucionando en su estructura, modalidades
de servicio y variedad culinaria para adaptarse a estos cambios. Se estan desafiando las
convenciones sociales, pero sin comprometer la calidad del servicio, la seguridad alimentaria,
la frescura de los alimentos y la hospitalidad. La implementacién de sistemas de control y
seguridad alimentaria en restaurantes en la ciudad de Manta, por ejemplo, puede contribuir
significativamente a reducir la contaminacion causada por précticas de manipulacion

deficientes, lo que resultaria en una mejora notable en la calidad del servicio ofrecido.

El Ministerio de Turismo del Ecuador, segin su reglamento, establece un riguroso
proceso de registro y verificacion para los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas.
Este proceso se lleva a cabo a través de una herramienta digital obligatoria que facilita la
recepcion y gestion de solicitudes relacionadas con el registro, reclasificacion,
recategorizacion, reingreso o inhabilitacion de dichos establecimientos. La Entidad Nacional
de Turismo realiza visitas para verificar el cumplimiento de los requisitos legales, y al finalizar,
se firma un acta que sirve como constancia de la inspeccién. Si el establecimiento cumple con
los requisitos, se procede con el registro de turismo. Por otro lado, Fernandez et al. (2021)
resaltan la importancia de implementar sistemas de control y seguridad alimentaria en los

restaurantes, especialmente en lugares como la ciudad de Manta, donde contribuirian
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significativamente a mejorar la calidad del servicio y reducir la contaminacion causada por
practicas de manipulacion deficientes. Esta combinacion de regulacion gubernamental y
atencion a la seguridad alimentaria es esencial para garantizar una experiencia turistica segura

y de calidad en los establecimientos de alimentos y bebidas.

Introduccion a la Restauracion Historia y evolucion de la alimentacion Produccion y

procesamiento de alimentos Gastronomia y cultura alimentaria

Segun Diaz et al, (2014) la exploracion y eleccion de alimentos ha sido muy importante
a lo largo de la historia humana, sin embargo, esta practica ha variado en su manifestacion a
través del tiempo y las culturas. Mientras que en algunas civilizaciones contemporaneas es facil
acceder a los alimentos simplemente extendiendo la mano hacia los estantes de un
supermercado, en muchas otras aun persiste el desafio de obtener alimentos. Sin embargo, en
todas las civilizaciones, la cultura ejerce una influencia significativa en las practicas
alimentarias. En este capitulo, examinamos la relacion entre el ser humano y los alimentos,
considerando lo que se considera comestible en una determinada sociedad y los procesos
sociales que han facilitado la transformacion de productos naturales o procesados en alimentos
consumibles. Al concluir el capitulo, exploramos varios métodos de conservacion, su
importancia en el contexto social, y analizamos la complejidad de los conceptos de calidad y

seguridad alimentaria.

La relacion entre el ser humano y los alimentos ha sido una constante a lo largo de la
historia, si bien ha variado en su expresion a través del tiempo y las distintas culturas. Mientras
que en algunas sociedades contemporaneas el acceso a los alimentos es sencillo, con solo
extender la mano hacia los estantes de un supermercado, en muchas otras persiste el desafio de
obtener alimentos. No obstante, en todas las sociedades, la cultura desempefia un papel
fundamental en las practicas alimentarias. En este capitulo, se examina cémo la cultura influye
en lo que se considera comestible en una sociedad determinada, asi como los procesos sociales
que han facilitado la transformacién de productos naturales o procesados en alimentos
consumibles. Al finalizar el capitulo, se exploran varios métodos de conservacion, se analiza
su importancia en el contexto social y se aborda la complejidad de los conceptos de calidad y

seguridad alimentaria.

Gestion de la Experiencia del cliente de la oferta gastrondmica y la gestion de operaciones
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Segun Gomes et al, (2013) una experiencia satisfactoria para el cliente siempre ha sido
un objetivo primordial y un factor distintivo en la industria de la restauracion. En los Gltimos
afnos, esta meta se ha vuelto ain mas crucial debido a la creciente competencia y los desafios
econdmicos. Proporcionar una experiencia memorable no es una tarea sencilla, pero gracias al
avance tecnoldgico, se ha convertido en una herramienta invaluable para anticipar y satisfacer
las necesidades del cliente, generando lealtad hacia la marca. En la actualidad, la calidad de la
experiencia del cliente estd estrechamente ligada al mundo digital y a la forma en que este
transforma los procesos de compra. Aunque se ha investigado ampliamente la experiencia del
cliente en diversos campos, la literatura aplicada al sector gastronémico es limitada y ain en
desarrollo, lo que significa que hay pocos resultados empiricos directamente relacionados con

la experiencia gastronémica.

Alcanzar una experiencia satisfactoria para el cliente ha sido siempre un objetivo
prioritario y un factor distintivo en la industria de la restauracion. En los Gltimos afios, esta
meta se ha vuelto aun mas crucial debido a la creciente competencia y los desafios econdmicos
que enfrentan los establecimientos gastronémicos. Proporcionar una experiencia memorable
no es una tarea sencilla, pero gracias al avance tecnoldgico, se ha convertido en una herramienta
invaluable para anticipar y satisfacer las necesidades del cliente, generando asi lealtad hacia la
marca. En la actualidad, la calidad de la experiencia del cliente esta estrechamente ligada al
mundo digital y a la forma en que este transforma los procesos de compra, desde la reserva de
mesas hasta la valoracion del servicio en linea. A pesar de que se ha investigado ampliamente
la experiencia del cliente en diversos campos, la literatura aplicada al sector gastronémico es
limitada y aun estd en desarrollo, lo que indica que hay pocos resultados empiricos

directamente relacionados con la experiencia gastrondémica.

27




Sintesis de la unidad

Figura 2

Sintesis de la unidad 2

Organizacion

Estudio de Ia
Calidad del restauracion y

servicio sus principios
basicos

Experiencia
del cliente

Elaboracion propia

La diversidad de establecimientos gastrondmicos se clasifica segun los servicios que

ofrecen. Entre ellos se encuentran:

Restaurantes: Un restaurante es un establecimiento comercial que ofrece a sus clientes
una variedad de comidas y bebidas a cambio de un precio, para ser consumidas en el mismo
local. Estos lugares pueden variar ampliamente en cuanto a la oferta gastronémica, la calidad

del servicio, el ambiente, y el tipo de cocina que presentan.

Cafeterias: Una cafeteria es un establecimiento comercial que ofrece a sus clientes una
variedad de refrigerios y bebidas a cambio de un precio, para ser consumidos en el propio local.
Las cafeterias se caracterizan por servir alimentos y bebidas de manera rapida, y suelen ofrecer

tanto platos frios como calientes.
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Fuentes de soda: Una fuente de soda es un establecimiento comercial que ofrece al
publico una variedad de comidas rapidas y bebidas no alcohdlicas a cambio de un precio, para
ser consumidas en el mismo local. Estos lugares suelen caracterizarse por un ambiente informal

y un servicio rapido.

Drives inn: Un drive-in es un establecimiento comercial que ofrece al publico comidas
y bebidas rapidas a cambio de un precio, disefiadas para ser consumidas dentro de los vehiculos

automoviles.

Bares: Un bar es un establecimiento comercial que ofrece al publico una variedad de
bebidas a cambio de un precio, las cuales se sirven generalmente por copas o tragos. Ademas
de las bebidas, los bares suelen ofrecer ciertos tipos de comidas, principalmente en forma de

raciones o0 bocaditos, que estan disefiados para ser consumidos en el mismo local.

Es importante diferenciar estos establecimientos de los servicios complementarios que
se encuentran en escuelas, universidades, empresas o hoteles, ya que forman un conjunto

homogéneo.

La operacion de establecimientos gastronémicos esta sujeta a normativas y
regulaciones. En Ecuador, el Ministerio de Turismo establece un proceso de registro e
inspeccion que garantiza el cumplimiento de los requisitos legales. Ademas, es esencial
implementar sistemas de control y seguridad alimentaria para asegurar la calidad del servicio
y la frescura de los alimentos.

La relacion entre el ser humano y los alimentos ha evolucionado a lo largo de la historia,
influenciada por la cultura y los procesos sociales. La conservacion de alimentos es un aspecto

crucial que afecta la calidad y seguridad alimentaria.

En la gestion de la experiencia del cliente, la satisfaccion del cliente es fundamental
para diferenciar a los establecimientos en un mercado competitivo. El avance tecnolédgico ha
facilitado la anticipacion y satisfaccién de las necesidades del cliente, generando lealtad hacia
la marca. Sin embargo, la literatura sobre la experiencia gastronémica esta aun en desarrollo,

lo que ofrece oportunidades para la investigacion y mejora continua en este campo.
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Autoevaluacion

1. ¢Cuales son los principales tipos de establecimientos gastronémicos?

a) Restaurantes, hospitales y escuelas.

b) Bares, gimnasios y bibliotecas.

c) Restaurantes, cafeterias, fuentes de soda y drives inn.
d) Tiendas de ropa, bancos y parques.

2. ¢Queé distingue a las cafeterias de los bares segun la clasificacion proporcionada?

a) Las cafeterias sirven solo bebidas alcoholicas.

b) Los bares sirven principalmente café y te.

c) Las cafeterias ofrecen comidas para llevar.

d) Los bares ofrecen bebidas alcohélicas y no alcoholicas.

3. ¢Qué tipo de establecimiento ofrece comidas y bebidas rapidas para ser consumidas en
vehiculos automoviles?

a) Bares.

b) Cafeterias.

c) Fuentes de soda.
d) Drives inn.

4. ;Cual es el proposito de la herramienta digital implementada por la Autoridad Nacional
de Turismo en Ecuador segun Mintur (2018)?

a) Gestionar reservas de transporte turistico.

b) Supervisar el cumplimiento de requisitos en establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas.

c) Promover la cultura local.

d) Ofrecer informacion turistica a los visitantes.

¢Cual es la importancia de implementar sistemas de control y seguridad alimentaria en
restaurantes?

a) Para reducir los costos operativos.

b) Para mantener la tradicion culinaria.

c) Para garantizar la seguridad en la produccién de alimentos y mejorar la calidad del
servicio ofrecido.

d) Para aumentar el tamarfio del menu.

6. ¢Como influye la cultura gastronémica en las buenas préacticas alimentarias?

a) No tiene influencia.

b) Define lo que se considera comestible en una sociedad y los procesos que transforman
productos en alimentos consumibles.

c) Afecta Unicamente a las festividades religiosas.

d) Solo se manifiesta en las grandes ciudades.
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7. ¢Por qué los restaurantes, cafeterias y bares de ciertas instituciones no se consideran
dentro de la clasificacion proporcionada?

a) Porque no estan sujetos a regulaciones.

b) Porque ofrecen servicios complementarios a las instituciones.
c) Porque no sirven bebidas alcohdlicas.

d) Porque estan ubicados en areas residenciales.

8. ¢Quién lleva a cabo las inspecciones en los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas segun el Ministerio de Turismo?

a) El Ministerio de Educacion.

b) La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo.
c) La Autoridad Nacional de Turismo.

d) La Cruz Roja.

9. ¢Cual es el procedimiento para obtener el registro de turismo para un establecimiento
segun la normativa del Ministerio de Turismo del Ecuador?

a) No es necesario registrarse.

b) Llenar un formulario en linea y pagar una tarifa.

c) Enviar una carta al presidente.

d) Obtener una recomendacién de otro establecimiento.

10. ;Qué cambios estdn experimentando los restaurantes para adaptarse a las nuevas
tendencias gastrondmicas del mundo actual?

a) Ofrecer menos variedad en el mend.

b) Mantener las mismas practicas culinarias de siempre.

c) Desafiar las convenciones sociales sin comprometer la calidad del servicio y la
seguridad alimentaria.

d) Reducir la calidad de los alimentos.
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Unidad I11: Buenas practicas de manufactura y las normativas vigentes de inocuidad
alimentaria

Introduccién a la unidad

En la industria de alimentos, garantizar la seguridad y calidad de los productos es
esencial para proteger la salud publica y mantener la confianza del consumidor. Para cumplir
con estos estandares, se aplican las Buenas Précticas de Manufactura (BPM) y se cumplen
estrictamente las regulaciones de inocuidad alimentaria. Las BPM son un conjunto de
directrices y procedimientos disefiados para mantener condiciones higiénicas en el lugar de
trabajo, mitigar los riesgos de contaminacion y asegurar la produccion de alimentos seguros y
de alto nivel. Por otro lado, las normativas de inocuidad alimentaria son normas establecidas
por entidades gubernamentales y organismos internacionales que especifican requisitos para la
fabricacion, procesamiento, almacenamiento y distribucion de alimentos, con el propdsito de
prevenir enfermedades transmitidas por alimentos y salvaguardar la salud del consumidor. En
esta introduccion, examinaremos las Buenas Précticas de Manufactura y las regulaciones
vigentes de inocuidad alimentaria, su relevancia en la industria alimentaria y su funcion en la

proteccion de la salud publica y la seguridad alimentaria.

Desarrollo de contenidos

Introduccion a las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) Instalaciones y Equipamientos

Rodriguez y Fernandez, (2020) Indican que la aplicacion de las Buenas Préacticas de
Manufactura (BPM) en establecimientos de alimentos y bebidas, incluyendo aquellos ubicados
en puestos, ferias y carros en la via publica de paises en desarrollo, sigue siendo un tema que
requiere mayor analisis. Es fundamental destacar que la preparacion y manipulacién adecuadas
de los alimentos son factores criticos en la prevencién de Enfermedades Transmitidas por
Alimentos (ETAS). Los microorganismos pueden contaminar los alimentos en cualquier etapa,
desde su produccion hasta su consumo final. Por consiguiente, es esencial implementar
practicas de higiene y seguridad alimentaria rigurosas en estos establecimientos para garantizar

la salud y bienestar de los consumidores.

La aplicacion de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) en establecimientos de
alimentos y bebidas, incluso en aquellos ubicados en puestos, ferias y carros en la via publica

de paises en desarrollo, contintia siendo un tema que requiere un mayor analisis y atencion. Es
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crucial destacar que la preparacion y manipulacion adecuadas de los alimentos son factores
criticos en la prevencion de Enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETAs). Los
microorganismos pueden contaminar los alimentos en cualquier etapa, desde su produccion
hasta su consumo final. Por lo tanto, es esencial implementar précticas de higiene y seguridad
alimentaria rigurosas en estos establecimientos para garantizar la salud y el bienestar de los
consumidores. La conciencia sobre estos aspectos es fundamental para proteger la salud publica
y promover la seguridad alimentaria en todas las etapas de la cadena de suministro de

alimentos.

Higiene Personal y Manipulacion de Alimentos Control de Materias Primas y Productos

Terminados

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacién y la Agricultura. FAO,
(2016) Indica que el crecimiento del comercio internacional de alimentos y los viajes globales
han brindado beneficios sociales y econdmicos significativos, pero también han aumentado el
riesgo de propagacion de enfermedades. Los cambios en los habitos de consumo alimentario
han llevado al desarrollo de nuevas técnicas en la produccion y distribucion de alimentos,
haciendo que el control de la higiene sea esencial para prevenir enfermedades y proteger la
salud publica y la economia. Todos los actores en la cadena alimentaria tienen la
responsabilidad de garantizar la seguridad de los alimentos, lo que se logra mediante la
implementacidn de préacticas de higiene adecuadas y la aplicacion de principios de control de
costos. Estos principios establecen una base solida para asegurar la seguridad alimentaria y se
recomienda su adopcidn por parte de gobiernos, industria alimentaria'y consumidores. Ademas,
se destaca la importancia del sistema HACCP para mejorar la inocuidad de los alimentos. Los
peligros de las enfermedades transmitidas por alimentos pueden surgir en cualquier etapa de la
cadena alimentaria, desde la produccidon hasta el consumo final, y es esencial aplicar medidas

de higiene adecuadas en todas las etapas para prevenir la contaminacion.

El crecimiento del comercio internacional de alimentos y los viajes globales han
generado importantes beneficios sociales y econdémicos, pero también han aumentado el riesgo
de propagacion de enfermedades. Los cambios en los habitos de consumo alimentario han
impulsado el desarrollo de nuevas técnicas en la produccién y distribucién de alimentos,
resaltando la importancia del control de la higiene para prevenir enfermedades y salvaguardar
la salud publica y la economia. Todos los actores en la cadena alimentaria tienen la

responsabilidad de garantizar la seguridad de los alimentos, lo que se logra mediante la
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implementacion de préacticas de higiene adecuadas y la aplicacion de principios de control de
costos. Estos principios proporcionan una base solida para asegurar la seguridad alimentaria y
se recomienda su adopcion por parte de gobiernos, industria alimentaria y consumidores.
Ademas, se subraya la relevancia del sistema HACCP para mejorar la inocuidad de los
alimentos, dado que los peligros de las enfermedades transmitidas por alimentos pueden surgir
en cualquier etapa de la cadena alimentaria, desde la produccion hasta el consumo final, y es
esencial aplicar medidas de higiene adecuadas en todas las etapas para prevenir la

contaminacion.

Normativas Vigentes de Inocuidad Alimentaria HACCP (Andlisis de Peligros y Puntos
Criticos de Control) 1SO 22000 Reglamentos Sanitarios de Alimentos

Segun Kleeberg, (2007) explica el Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control (HACCP) se origino en la década de 1960 y tuvo su primera aplicacion en programas
espaciales como los desarrollados por Pillsbury y la NASA. Desde entonces, ha sido adoptado
por numerosos procesadores de alimentos y el gobierno de los Estados Unidos. Esta estrategia
abarca todo el proceso alimentario, desde la produccion hasta la mesa, incluyendo sectores
como la agricultura, transporte, preparacion y manipulacién de alimentos, asi como el

procesamiento de productos carnicos, avicolas y marinos, y los servicios de alimentacion.

En el &ambito internacional, la norma 1SO 22000 cuenta con la participacion de diversos
organismos, como la Comisién del Codex Alimentarius, la Confederacion de las Industrias de
Alimentos y Bebidas de la Union Europea (CIAA), entre otros. Esta norma es aplicable a todos
los agentes de la cadena alimentaria, desde los fabricantes de productos para la alimentacién
animal hasta los distribuidores de alimentos para consumo humano, incluyendo a
subcontratistas y organizaciones interrelacionadas. El objetivo principal es demostrar la
capacidad para controlar peligros y garantizar la inocuidad de los productos, satisfaciendo las

demandas del cliente y cumpliendo con los requisitos legales.

Ademas, ISO 22000 busca planificar, disefiar, implementar, operar, mantener y
actualizar sistemas de gestion de seguridad alimentaria para suministrar productos seguros al
consumidor. Esto implica evaluar los requisitos de los clientes, comunicarse efectivamente con
las partes interesadas, asegurar el cumplimiento de la politica de seguridad alimentaria, y
obtener certificaciones o reconocimientos externos del sistema de gestion de seguridad

alimentaria.
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En resumen, Kleeberg (2007) destaca la evolucion y la importancia del sistema HACCP
y su integracion con normas internacionales como ISO 22000, subrayando la necesidad de un
enfoque sistematico y coordinado para garantizar la seguridad alimentaria en todas las etapas

de la cadena de suministro.
Buenas Practicas de Manufactura Higiene Personal Implementacion y entrenamiento

Rodriguez y Fernandez , (2020) Indican que para satisfacer los requisitos de formacion
en Buenas Practicas de Manufactura (BPM), se pueden disefiar e implementar diversos tipos
de formacion segun el destinatario y las circunstancias especificas. Para cada tipo de formacion,
se recomienda elaborar programas que incluyan objetivos, alcance, contenidos, modalidad,
frecuencia, calendario y evaluacién correspondiente. En términos de a quién capacitar, en el
caso de empresas grandes o medianas que disponen de personal en diversas funciones, los
programas de formacion deben abarcar a todos los empleados: desde aquellos en areas
operativas, de mantenimiento y laboratorio, hasta transportistas, supervisores, gerentes e
incluso trabajadores temporales y contratados. Es esencial incluir especialmente a los
empleados recién incorporados en el plan de formacién de la empresa. La formacion en BPM
no se limita a cumplir con los requisitos regulatorios, sino que debe ser un proceso continuo
dentro de un programa de formacién y desarrollo que se extienda durante todo el tiempo en
gue una persona desempefia sus funciones. La formacion y el desarrollo son una inversion,
cuyos beneficios se reflejan en la mejora de las habilidades del personal, lo que a su vez
conduce a la produccién de productos méas seguros y la prestacion de servicios de mayor
calidad.

El Sistema de Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP) tuvo su
origen en la década de 1960 y encontrd su primera aplicacién en programas espaciales como
los de Pillsbury y la NASA. Desde entonces, ha sido adoptado ampliamente por numerosos
procesadores de alimentos y el gobierno de los Estados Unidos. Esta estrategia abarca todo el
proceso alimentario, desde la produccion hasta la mesa, incluyendo sectores como la
agricultura, transporte, preparacion y manipulacion de alimentos, asi como el procesamiento
de productos carnicos, avicolas y marinos, y los servicios de alimentacion. A nivel
internacional, la norma ISO 22000 cuenta con la participacion de diversos organismos, como
la Comision del Codex Alimentarius y la Confederacion de las Industrias de Alimentos y
Bebidas de la Union Europea (CIAA), entre otros. Esta norma es aplicable a todos los agentes
de la cadena alimentaria, desde los fabricantes de productos para la alimentacion animal hasta
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los distribuidores de alimentos para consumo humano, incluyendo subcontratistas y
organizaciones interrelacionadas. Su objetivo principal es demostrar la capacidad para
controlar peligros y garantizar la inocuidad de los productos, satisfaciendo las demandas del
cliente y cumpliendo con los requisitos legales. Ademés, busca planificar, disefar,
implementar, operar, mantener y actualizar sistemas de gestion de seguridad alimentaria para
suministrar productos seguros al consumidor. Esto implica evaluar los requisitos de los
clientes, comunicarse efectivamente con las partes interesadas, asegurar el cumplimiento de la
politica de seguridad alimentaria, y obtener certificaciones o reconocimientos externos del

sistema de gestion de seguridad alimentaria.Principio del formulario.
Sintesis de la unidad

Figura 3
Sintesis de la unidad 3

Control de

Higiene y
Seguridad
Alimentaria
Buenas Précticas Produccidn de Gestion Eficaz del
de Manufactura . . Personal y
(BPM) Alimentos y Bebidas Capacitacion

Implementacién
del Sistema
HACCP y
Normativa ISO
22000

Elaboracion propia

La Unidad 11l aborda las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y las normativas vigentes
de inocuidad alimentaria, aspectos cruciales en la industria de alimentos para garantizar la
seguridad y calidad de los productos, proteger la salud publica y mantener la confianza del

consumidor.
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Las BPM son directrices y procedimientos disefiados para mantener condiciones
higiénicas en el lugar de trabajo, mitigar riesgos de contaminacién y asegurar la produccion de
alimentos seguros. Se destacan la importancia de la preparacion y manipulacion adecuadas de
los alimentos en la prevencion de Enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETAS). La
higiene personal y el control de materias primas y productos terminados son aspectos
fundamentales en la implementacion de las BPM, siendo responsabilidad de todos los actores

en la cadena alimentaria garantizar la seguridad de los alimentos.

En cuanto a las normativas vigentes de inocuidad alimentaria, se mencionan el Sistema
de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP), la norma ISO 22000 y los
Reglamentos Sanitarios de Alimentos. Estas normativas tienen como objetivo principal
demostrar la capacidad para controlar peligros y garantizar la inocuidad de los productos,

satisfaciendo las demandas del cliente y cumpliendo con los requisitos legales.

La implementacion de las BPM y el cumplimiento de las normativas de inocuidad
alimentaria requieren de una formacién adecuada del personal. Es esencial disefiar programas
de capacitacion que abarquen a todos los empleados, desde areas operativas hasta gerenciales,
y que se mantenga como un proceso continuo de formacion y desarrollo para mejorar las

habilidades del personal y garantizar la produccion de alimentos seguros y de alta calidad.
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Autoevaluacion

1. ¢Cuél es uno de los principales objetivos de la aplicacion de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) en establecimientos de alimentos y bebidas?

a) Maximizar la rentabilidad del negocio.

b) Garantizar la salud y bienestar de los consumidores.
¢) Reducir el nUmero de empleados necesarios.

d) Aumentar la rapidez en la preparacion de alimentos.

2. ¢(Qué aspectos pueden contaminar los alimentos en cualquier etapa, desde su
produccidn hasta su consumo final?

a) Unicamente la manipulacion inadecuada.
b) Solo la produccidn agricola.

c) Microorganismos.

d) Los pesticidas utilizados en la agricultura.

3. ¢Qué norma internacional esta destinada a garantizar la inocuidad de los alimentos y es
aplicable a todos los agentes de la cadena alimentaria?

a) 1SO 9001.
b) 1SO 14001.
¢) 1SO 22000.
d) 1SO 45001,

4. ¢Cual es el objetivo principal del Sistema de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control (HACCP)?

a) Maximizar la produccion de alimentos.

b) Reducir los costos operativos.

c) Mejorar la inocuidad de los alimentos. (Respuesta correcta)
d) Aumentar la duracion de los alimentos.

5. ¢Por qué es importante la formacion en BPM para los empleados de establecimientos
de alimentos y bebidas?

a) Para reducir los costos de produccion.

b) Para cumplir con los requisitos regulatorios.

¢) Para garantizar la seguridad alimentaria. (Respuesta correcta)
d) Para mejorar la eficiencia del personal de limpieza.

6. ¢Qué implica la gestion por procesos en el &mbito de la restauracion?

a) Centrarse en la maximizacion de la produccion.

b) Enfocarse en el control de costos.

c) Dirigir la organizacion enfocandose en los procesos para satisfacer las necesidades del
cliente. (Respuesta correcta)

d) Minimizar el nmero de empleados.
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7. ¢Cual es uno de los beneficios de aplicar practicas de higiene y seguridad alimentaria
en los establecimientos gastrondmicos?

a) Aumentar los precios de los alimentos.

b) Mejorar la eficiencia en la produccion.

c) Prevenir enfermedades transmitidas por alimentos. (Respuesta correcta)
d) Reducir el tiempo de preparacion de los platos.

8. ¢Cudl es uno de los principales objetivos de la norma ISO 22000?

a) Reducir los costos de produccion.

b) Asegurar la inocuidad de los alimentos. (Respuesta correcta)
c) Maximizar la eficiencia del personal.

d) Minimizar el desperdicio de alimentos.

9. ¢Qué implica la gestion eficaz en la creacion de experiencias gastrondémicas
memorables?

a) Maximizar los ingresos del negocio.

b) Garantizar la satisfaccion del personal.

c) Generar impresiones positivas y duraderas en los clientes. (Respuesta correcta)
d) Minimizar los costos operativos.

10. ¢Cuél es uno de los riesgos asociados con la falta de control de higiene en los
establecimientos de alimentos y bebidas?

a) Aumento de la eficiencia operativa.

b) Reduccion de los costos de produccion.

c) Propagacion de enfermedades transmitidas por alimentos. (Respuesta correcta)
d) Mejora en la calidad del producto final.




Unidad IV: Ingenieria de menu y control de costos

Introduccién a la unidad

En el &mbito de la industria de la hospitalidad y la restauracion, la ingenieria de mena vy el
control de costos son dos aspectos criticos que influyen directamente en la rentabilidad y el
éxito de un establecimiento. La ingenieria de mend implica la creacion y gestion estratégica de
ofertas gastrondmicas, con el objetivo de maximizar la satisfaccion del cliente, optimizar los
precios y aumentar los ingresos. Por otro lado, el control de costos se centra en la gestion
eficiente de los gastos asociados a la produccion de alimentos y bebidas, garantizando que los

precios de venta cubren estos costos y generen margenes de beneficio adecuados.

En esta introduccion, explicaremos la interconexion entre la ingenieria de menua y el control
de costos, destacando su importancia para la viabilidad econdémica de los negocios de
restauracion. Analizaremos como un enfoque estratégico en la ingenieria de menu puede influir
en la rentabilidad de un establecimiento, al tiempo que examinaremos las técnicas y
herramientas utilizadas en el control de costos para optimizar los recursos y reducir el

desperdicio.

Al comprender la relacion entre la ingenieria de mena y el control de costos, los
profesionales de la industria gastronémica podran tomar decisiones informadas que
contribuyan al crecimiento y la sostenibilidad de sus negocios, al tiempo que ofrecen

experiencias culinarias de calidad para sus clientes.
Desarrollo de contenidos
La receta estandar y los costos de las preparaciones gastronémicas

Segun Renteria (2013) Para administrar los gastos relacionados con alimentos y bebidas de
manera efectiva, el restaurante debe ser capaz de monitorear su consumo. Ademas de conciliar
las solicitudes de alimentos y bebidas con las ventas realizadas, resulta crucial analizar el uso
de los diversos ingredientes y bebidas. La Unica manera de evitar aumentar los precios del
menu es mejorar la eficiencia operativa o involucrar a los clientes en el proceso, permitiéndoles
servirse a si mismos. La utilizacion de recetas estandarizadas facilita la prediccion precisa del

costo de los platos del mena y ayuda a minimizar las pérdidas de alimentos debido a errores o
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desperdicios. La necesidad de anticipar nuestra gestion economico-financiera nos lleva a

implementar un sistema presupuestario en el restaurante.

La gestion efectiva de los gastos relacionados con alimentos y bebidas en un restaurante
requiere un monitoreo cuidadoso del consumo. Ademas de alinear las solicitudes de alimentos
y bebidas con las ventas realizadas, resulta fundamental analizar el uso de los diversos
ingredientes y bebidas. Evitar el aumento de precios en el menu implica mejorar la eficiencia
operativa o involucrar a los clientes en el proceso, permitiéndoles servirse a si mismos. La
estandarizacion de recetas se presenta como una herramienta invaluable para predecir con
precision el costo de los platos del mena y reducir las pérdidas de alimentos debido a errores o
desperdicios. Ante esta necesidad, la implementacion de un sistema presupuestario en el
restaurante se convierte en una estrategia crucial para anticipar y gestionar eficazmente los

aspectos econdmico-financieros del negocio.
Disefio de la carta

Martini, (2013) Explica que el término “ment” se refiere al conjunto de platos que
constituyen una comida o la lista de platos disponibles en un establecimiento gastronémico en
un dia especifico. La palabra “ment” se origind en 1718 y proviene del latin “minutus”, que
significa pequefio. Inicialmente, se utilizaba como una opcion mas manejable que la extensa
lista de platos ofrecidos en los restaurantes. El concepto moderno de mend comenzd a surgir a
finales del siglo XV1I1 en los restaurantes del Palais Royal de Paris, donde los platos del dia se
anunciaban en grandes pizarras. Estas pizarras se asemejan a las que ahora se encuentran en
parrillas de barrio, bodegones, bistrés de vanguardia o food trucks, donde se han convertido en
elementos decorativos vintage. Con el tiempo, surgieron los menus individuales que se
distribuian en las mesas, algunos de los cuales se convirtieron en obras de arte, como los
creados por el artista francés Tolouse Lutrec, quien los pintaba a cambio de una comida.
Finalmente el menu es el listado de platillos que componen una comida y, por extension, la
lista de platillos ofrecidos en un establecimiento de servicios de alimentos. A menudo, se

conoce como “carta” y es el principal instrumento de ventas en estos establecimientos.

all

El origen y la evolucion del término "mend" en la gastronomia, remonta su etimologia al
latin "minutus", que significa pequefio, insinuando su funcién inicial como una alternativa mas
concisa a las extensas listas de platos ofrecidas en los restaurantes. Esta idea se gesto en los

restaurantes del Palais Royal de Paris a finales del siglo XVIII, donde los platos del dia se
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exhibian en grandes pizarras. Con el tiempo, estos mends evolucionaron hacia formas mas
individuales, distribuidos en las mesas e incluso tratados como obras de arte, como los
elaborados por Tolouse Lutrec. Esta transicion del menu, desde su propdsito puramente
practico hasta una expresion artistica y comercial, resalta su importancia como herramienta

central de ventas en la industria de servicios de alimentos, comUnmente conocida como "carta".
Tipos de bebidas y mendes Los vinos y maridajes en la restauracion.

Ayala , (2020) explica que cuando se decide combinar el vino con preparaciones
culinarias, se entra en un territorio donde los matices son fundamentales. En este contexto, las
afirmaciones categoricas rara vez resultan utiles, ya que la eleccion del vino adecuado depende
de una variedad de factores y no existe una regla fija. Por ejemplo, la nocion de que el queso y
el vino tinto siempre combinan bien puede ser cierta en algunos casos, pero no en todos, debido
al tipo especifico de vino y queso involucrados. Un ejemplo que ilustra esta complejidad es la
discrepancia entre un entendido y una opinion sobre la armonia entre una manzanilla
sanluquefia y una fabada asturiana. La diferencia no radicaba en gustos diferentes, sino en la
manera en que se sirvio la fabada en un restaurante en particular. La sutileza de los matices
resulta crucial en el maridaje, ya que pequefios detalles pueden influir en el resultado final. El
término “maridaje” a veces genera controversia en los circulos gastronémicos y vinicolas, y se
han propuesto alternativas como “armonia” o “acorde”. No obstante, “maridaje” sigue siendo
ampliamente utilizado y aceptado. Mientras que “armonia” implica un éxito en la asociacion
entre vino y plato, “maridaje” abarca un espectro mas amplio, desde combinaciones fallidas
hasta exitosas. Por lo tanto, resulta apropiado utilizar “maridaje” para describir la perspectiva

general y los intentos de combinacion, independientemente de su resultado final.

El maridaje entre vinos y platos es una practica compleja, donde los matices juegan un
papel crucial. No hay reglas fijas, ya que la eleccion del vino adecuado depende de diversos
factores. Por ejemplo, aunque se suele pensar que el vino tinto siempre acompafia bien al queso,
esta afirmacion puede variar segln el tipo especifico de vino y queso. La sutileza de los matices
es fundamental, y pequefios detalles pueden influir en el resultado final del maridaje. Aunque
el término "maridaje” puede generar controversia, sigue siendo ampliamente utilizado para
describir la combinacién entre vino y plato, abarcando desde combinaciones fallidas hasta
exitosas. Aungue se han propuesto términos como "armonia™ o "acorde" como alternativas,
"maridaje” sigue siendo el méas aceptado y utilizado, ya que describe de manera amplia y

general los intentos de combinacion, independientemente de su resultado final.
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Control de costos de alimentos y bebidas y la utilidad del establecimiento de alimentos y
bebidas

Segun Renteria (2013) Para administrar los gastos relacionados con alimentos y bebidas
de manera efectiva, el restaurante debe ser capaz de monitorear su consumo. Ademas de
conciliar las solicitudes de alimentos y bebidas con las ventas realizadas, resulta crucial
analizar el uso de los diversos ingredientes y bebidas. La Gnica manera de evitar aumentar los
precios del menu es mejorar la eficiencia operativa o involucrar a los clientes en el proceso,
permitiéndoles servirse a si mismos. La utilizacion de recetas estandarizadas facilita la
prediccion precisa del costo de los platos del ment y ayuda a minimizar las pérdidas de
alimentos debido a errores o desperdicios. La necesidad de anticipar nuestra gestion

economico-financiera nos lleva a implementar un sistema presupuestario en el restaurante.

La gestion eficaz de los gastos relacionados con alimentos y bebidas en un restaurante
requiere un monitoreo constante del consumo. Es fundamental conciliar las solicitudes de
alimentos y bebidas con las ventas realizadas, asi como analizar detenidamente el uso de los
diversos ingredientes y bebidas. Para evitar aumentar los precios del mend, es crucial mejorar
la eficiencia operativa o incluso involucrar a los clientes en el proceso, permitiéndoles servirse
a si mismos. La adopcion de recetas estandarizadas no solo facilita la prediccion precisa del
costo de los platos del mend, sino que también ayuda a minimizar las pérdidas de alimentos
debido a errores o desperdicios. Ante esta necesidad de anticipacion en la gestién econémico-
financiera, resulta imperativo implementar un sistema presupuestario en el restaurante para

garantizar un control adecuado de los recursos y una administracion financiera efectiva.
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Sintesis de la unidad

Figura 4
Sintesis de la unidad 4

Administrador

Costos y gastos Tecnicas de
Empleados en la operacion de control de
alimentos y bebidas costos

Cumplimiento
de ventas en la
empresa

Elaboracion propia

La Unidad IV se centra en la ingenieria de men( y el control de costos, dos aspectos
fundamentales que impactan directamente en la rentabilidad y el éxito de los establecimientos

gastronémicos.

La ingenieria de ment implica la estratégica creacion y gestion de ofertas
gastronomicas con el fin de maximizar la satisfaccion del cliente, optimizar los precios y
aumentar los ingresos. Por otro lado, el control de costos se enfoca en la gestion eficiente de
los gastos asociados a la produccion de alimentos y bebidas, asegurando que los precios de

venta cubran estos costos y generen margenes de beneficio adecuados.

Para lograr una administracion efectiva de los costos, es crucial monitorizar el consumo
de alimentos y bebidas, conciliando las solicitudes con las ventas realizadas y analizando el
uso de los ingredientes. La estandarizacion de recetas facilita la prediccion precisa de los costos

de los platos del men( y ayuda a minimizar las pérdidas debido a errores o desperdicios.
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El disefio del menu es un aspecto clave, ya que influye en las decisiones de compra de
los clientes. EI menu, ademas de ser el conjunto de platos ofrecidos por un establecimiento, es
también un instrumento de ventas que debe ser estratégicamente disefiado para maximizar la
rentabilidad.

El maridaje entre vinos y platos es otro aspecto relevante en la ingenieria de mend,
donde la combinacion adecuada puede mejorar significativamente la experiencia gastronémica

del cliente.

En resumen, la interconexion entre la ingenieria de menu y el control de costos es
crucial para la viabilidad econémica de los negocios gastronémicos. Un enfoque estratégico en
la ingenieria de menu puede influir en la rentabilidad del establecimiento, mientras que el
control eficiente de los costos asegura una gestion financiera sélida y una oferta gastronémica

competitiva.Principio del formulario.
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Autoevaluacion

1. ¢Cuadl es uno de los beneficios de utilizar recetas estandarizadas en un restaurante?

a) Aumentar los precios del mend.

b) Facilitar la prediccion precisa del costo de los platos.
c) Aumentar las pérdidas de alimentos.

d) Reducir la eficiencia operativa.

2. ¢Cual es el término que se refiere al conjunto de platos que constituyen una comida o la
lista de platos disponibles en un establecimiento gastrondmico en un dia especifico?

a) Carta.
b) Mend.
c) Receta.
d) Bebida.

3. ¢Qué término se utiliza para describir la practica de combinar vinos con preparaciones
culinarias?

a) Menu.
b) Carta.

c) Maridaje.
d) Disefio.

4. ¢Cual es una de las razones para implementar un sistema presupuestario en un restaurante?

a) Aumentar los precios del menu.

b) Reducir la eficiencia operativa.

c) Monitorear el consumo de alimentos y bebidas.
d) Aumentar las pérdidas de alimentos.

5. ¢Qué es crucial para administrar los gastos relacionados con alimentos y bebidas de manera
efectiva?

a) Aumentar los precios del mend.

b) Mejorar la eficiencia operativa.

c) Aumentar las pérdidas de alimentos.

d) No analizar el uso de ingredientes y bebidas.

6. ¢Cual es el principal beneficio de anticipar la gestiobn econémico-financiera en un
restaurante?

a) Aumentar las pérdidas de alimentos.

b) Minimizar la eficiencia operativa.

c) Implementar un sistema presupuestario.
d) Evitar aumentar los precios del menu.

7. ¢Qué es fundamental para la practica del maridaje de vinos y comidas?
a) La sencillez de los platos.

b) La ausencia de matices.
c) La precision en las afirmaciones categoricas.
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d) La sutileza de los matices.

8. ¢Qué instrumento se considera como el principal de ventas en un establecimiento de
servicios de alimentos?

a) Carta.
b) Receta.
c) Menu.
d) Maridaje.

9. (Cudl es el origen del término “mena”?

a) Del francés “menu”.
b) Del latin “minutus”.
c) Del inglés “menu”.

d) Del griego “menos”.

10. ¢Qué término se utiliza para describir la lista de platillos que componen una comida en un
establecimiento gastronémico?

a) Receta.
b) Mend.
c) Maridaje.
d) Carta.
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Glosario de términos

Departamento de Alimentos y Bebidas: Unidad administrativa dentro de un
establecimiento hotelero encargada de la gestion de recursos destinados al proceso
productivo de alimentos y bebidas, con el objetivo de alcanzar un equilibrio 6ptimo en
aspectos financieros, comerciales y humanos.

Gestion hotelera: Aplicacion de los principios administrativos en la administracion de
un hotel, donde el departamento de Alimentos y Bebidas juega un papel clave en la
experiencia del cliente y los resultados financieros del negocio.

Funciones esenciales: Actividades directamente vinculadas con los objetivos
fundamentales de la organizacion, como la produccion, prestacién de servicios,
operaciones y ventas.

Funciones de apoyo: Actividades que proporcionan asistencia a las funciones
esenciales para asegurar que cuenten con todos los recursos necesarios para alcanzar
sus objetivos principales, como la gestion de recursos humanos, finanzas y
administracion.

Gestion por procesos: Enfoque de gestion que se centra en dirigir la organizacion
mediante secuencias ordenadas de actividades repetitivas para alcanzar resultados
planificados y satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.
Marketing gastrondémico: Estrategias y tacticas utilizadas para adaptarse a los
cambios en las preferencias de los clientes, anticipar nuevas tendencias alimentarias y
crear experiencias significativas para el cliente, con el fin de atraer, retener y fidelizar
a los clientes.

Experiencias gastronémicas memorables: Creacién de vivencias positivas y
significativas para el cliente mediante la gestion eficaz de recursos, planificacion
estratégica y garantia de calidad del servicio, con el objetivo de generar una impresion
duradera y positiva en los clientes.

Gestion de Recursos Humanos en el sector gastrondémico: Proceso de seleccion,
capacitacion y desarrollo del personal empleado en un establecimiento de restauracion,
con el fin de garantizar la calidad del producto y del servicio, y la satisfaccion del
cliente.

Eficiencia operativa y financiera: Maximizacion de la eficiencia en la utilizacion de
recursos y la optimizacion de los procesos operativos y financieros para lograr

resultados econdmicos favorables y satisfacer las necesidades de los clientes.
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10. Calidad del servicio y del producto: Estandares y criterios establecidos para
garantizar la excelencia en la entrega de servicios y productos gastronomicos, con el
objetivo de satisfacer las expectativas del cliente y superar sus necesidades y deseos.

11. Principios de Buenas Practicas de Manufactura (BPM): Conjunto de directrices y
procesos disefiados para mantener un entorno de trabajo limpio y seguro, controlar los
riesgos de contaminacion y asegurar la produccion de alimentos seguros y de alta
calidad.

12. Regulaciones de Inocuidad Alimentaria: Normativas establecidas por entidades
gubernamentales y organismos internacionales que definen requisitos especificos para
la fabricacion, procesamiento, almacenamiento y distribucion de alimentos, con el fin
de prevenir enfermedades transmitidas por alimentos y proteger la salud publica.

13. HACCP (Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control): Método preventivo
centrado en identificar, evaluar y controlar los riesgos significativos para la seguridad
alimentaria en todas las etapas de la cadena de suministro de alimentos.

14. Registro Turistico: Procedimiento mediante el cual los establecimientos de alimentos
y bebidas obtienen la autorizacion legal para operar, garantizando el cumplimiento de
las normativas y regulaciones establecidas por las autoridades competentes.

15. Control de Costos en Alimentos y Bebidas: Proceso de supervision y gestion de los
gastos asociados con la produccion y servicio de alimentos y bebidas en
establecimientos gastronémicos, con el objetivo de maximizar la rentabilidad y
eficiencia operativa.

16. Seguridad Alimentaria: Conjunto de medidas y practicas destinadas a garantizar la
seguridad y calidad de los alimentos desde su produccidn hasta su consumo, con el fin
de prevenir enfermedades transmitidas por alimentos y proteger la salud de los
consumidores.

17. Experiencia del Cliente: Percepcion subjetiva que tiene el cliente sobre la calidad del
servicio recibido durante su interaccion con un establecimiento gastrondémico,
incluyendo aspectos como la atencion, ambiente, calidad de los alimentos y satisfaccion
general.

18. Gestion Operativa: Conjunto de actividades administrativas destinadas a planificar,
organizar, dirigir y controlar las operaciones diarias de un establecimiento
gastronomico, con el fin de garantizar su funcionamiento eficiente y cumplimiento de

objetivos.
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19. Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas: Locales que ofrecen
regularmente comidas y/o bebidas con o sin otros servicios complementarios, dirigidos
principalmente a turistas y visitantes.

20. Sistemas de Control y Seguridad Alimentaria: Conjunto de procedimientos, politicas
y précticas implementadas en establecimientos gastronomicos para garantizar la
seguridad y calidad de los alimentos, mediante el control de riesgos de contaminacion

y el cumplimiento de regulaciones sanitarias.




Solucionario autoevaluacién

Autoevaluacién 1

Pregunta

Respuesta

Retroalimentacion

1

Opcion B

La gestion del Departamento de Alimentos y Bebidas se centra en administrar los
recursos para lograr un equilibrio 6ptimo en aspectos financieros, comerciales y
humanos, lo que influye directamente en la experiencia del cliente y en los
resultados financieros del hotel.

Opcion A

Las areas de apoyo colaboran con las funciones esenciales proporcionando
asistencia, permitiendo que estas se centren en alcanzar sus objetivos principales,
como la produccion y la prestacion de servicios.

Opcion C

La gestion por procesos implica dirigir la organizacion centrandose en secuencias
ordenadas de actividades repetitivas para alcanzar resultados planificados y
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

Opcién B

El marketing es crucial para la industria gastronémica porque permite adaptarse
a los cambios en las preferencias de los clientes y anticipar nuevas tendencias
alimentarias, lo que ayuda a mantener la relevancia y atraer a los clientes.

Opcién D

El personal empleado tiene una influencia significativa en la calidad del producto
y del servicio en un establecimiento de restauracion, ya que su desempefio afecta
directamente la experiencia del cliente y la percepcion de calidad.

Opcién B

La gestidn eficaz se refleja en la capacidad para coordinar recursos, planificar
estratégicamente y garantizar la calidad del servicio, lo que impacta directamente
en la creacion de experiencias gastronémicas memorables y rentables.

Opcién B

Las funciones de apoyo tienen como proposito asegurar que las areas esenciales
cuenten con todos los recursos necesarios para llevar a cabo sus actividades
principales y alcanzar los objetivos de la organizacion.

Opcién C

El enfoque principal del marketing en la actualidad es crear experiencias
significativas para el cliente, lo que implica disefiar y gestionar experiencias
memorables e impactantes para atraer y retener a los clientes.

Opcién B

La gestion del Departamento de Alimentos y Bebidas implica maximizar la
eficiencia operativa y financiera mediante la administracion meticulosa de los
recursos destinados al proceso productivo, lo que influye en la experiencia del
cliente y en los resultados financieros del hotel.

10

Opcién C

La gestién por procesos implica enfocarse en actividades ordenadas y repetitivas
para alcanzar resultados planificados y satisfacer las necesidades de los clientes
internos y externos, lo que mejora la eficiencia y la calidad del servicio.
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Autoevaluacion 2

Pregunta Respuesta Retroalimentacién

1 Opcién C La respuesta correcta es la opcion c) Restaurantes, cafeterias, fuentes de soda y
drives inn.

2 Opcién C Las cafeterias ofrecen comidas para llevar.

3 Opcién D La respuesta correcta es Drives inn.

4 Opcién B La respuesta correcta es la opcién b) Supervisar el cumplimiento de requisitos
en establecimientos turisticos de alimentos y bebidas.

5 Opcidn C La respuesta correcta es la opcion c¢) Para garantizar la seguridad en la
produccion de alimentos y mejorar la calidad del servicio ofrecido.

6 Opcion B La respuesta correcta es la opcion b) Define lo que se considera comestible en
una sociedad y los procesos que transforman productos en alimentos
consumibles.

7 Opcién B La respuesta correcta es la opcion b) Porque ofrecen servicios complementarios
a las instituciones.

8 Opcién C La respuesta correcta es la opcidn c) La Autoridad Nacional de Turismo.

9 Opcién B La respuesta correcta es la opcién b) Llenar un formulario en linea y pagar una
tarifa.

10 Opcién C La respuesta correcta es la opcion c) Desafiar las convenciones sociales sin

comprometer la calidad del servicio y la seguridad alimentaria.

Autoevaluacion 3

Pregunta Respuesta Retroalimentacién

1 Opcién B La implementacién de BPM tiene como objetivo principal asegurar la salud y
bienestar de los consumidores al prevenir Enfermedades Transmitidas por
Alimentos (ETAS).

2 Opcién C Los microorganismos pueden contaminar los alimentos en cualquier etapa de su
ciclo, lo que destaca la importancia de implementar practicas de higiene
adecuadas.

3 Opcién C La norma ISO 22000 es especificamente disefiada para asegurar la inocuidad de
los alimentos y es aplicable a toda la cadena alimentaria.

4 Opcién C El HACCP se enfoca en mejorar la inocuidad de los alimentos al identificar y
controlar los peligros en los procesos de produccién.

5 Opcién C La formacién en BPM es esencial para garantizar la seguridad alimentaria y
cumplir con los estandares de higiene necesarios en los establecimientos
gastronémicos.

6 Opcién C La gestion por procesos implica dirigir la organizaciéon centrandose en los
procesos para satisfacer las necesidades tanto de clientes externos como internos.

7 Opcién C La implementacidon de préacticas de higiene y seguridad alimentaria ayuda a

prevenir la propagacion de enfermedades transmitidas por alimentos y protege la
salud publica.
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8 Opcién B La norma I1SO 22000 esta disefiada para asegurar la inocuidad de los alimentos a
lo largo de toda la cadena alimentaria.

9 Opcion C Una gestion eficaz ayuda a crear experiencias gastronémicas memorables al
garantizar la satisfaccion del cliente y superar sus expectativas.

10 Opcion C La falta de control de higiene puede llevar a la propagacion de enfermedades

transmitidas por alimentos, poniendo en riesgo la salud de los consumidores y la
reputacion del establecimiento.

Autoevaluacion 4

Pregunta Respuesta Retroalimentacién

1 Opcién B Las recetas estandarizadas ayudan a predecir con precision el costo de los platos
del menu y minimizan las pérdidas de alimentos debido a errores o desperdicios.

2 Opcién B El menu es el listado de platillos que componen una comida y, por extension, la
lista de platillos ofrecidos en un establecimiento de servicios de alimentos.

3 Opcién C El maridaje se refiere a la practica de combinar vinos con preparaciones
culinarias.

4 Opcién C Implementar un sistema presupuestario en un restaurante permite monitorear el
consumo de alimentos y bebidas de manera efectiva.

5 Opcién B Mejorar la eficiencia operativa es crucial para administrar los gastos relacionados
con alimentos y bebidas de manera efectiva.

6 Opcién D Anticipar la gestién econdmico-financiera ayuda a evitar aumentar los precios del
mend.

7 Opcién D La sutileza de los matices es fundamental en la préctica del maridaje de vinos y
comidas.

8 Opcién A La carta es considerada como el principal instrumento de ventas en un
establecimiento de servicios de alimentos.

9 Opcién B El término "mend" se origind en 1718 y proviene del latin "minutus”, que
significa pequefio.

10 Opcién B : EI menu se refiere a la lista de platillos que componen una comida en un

establecimiento gastrondmico.
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Resumen

En la presente guia se presenta una vision detallada acerca de la organizacion de eventos, en la primera unidad se
destaca el concepto de "evento" como un acontecimiento que requiere planificacion, ejecucién y evaluacion,
subrayando su relevancia en la industria turistica tanto como producto demandado como herramienta de gestion
de destinos. Los eventos se clasifican por su naturaleza (académicos, sociales, culturales, comerciales),
localizacion (locales, regionales, nacionales, internacionales) y el ente organizador (personas naturales o
juridicas), cada uno con caracteristicas Unicas. La organizacion de un evento comprende tres etapas: planificacion,
ejecucion y evaluacion. La planificacion incluye definir el tema, establecer la fecha, organizar y seleccionar el
lugar, y elaborar un cronograma detallado. La ejecucion se centra en cumplir con las actividades planificadas,
gestionar imprevistos y supervisar el desarrollo. La evaluacién analiza el desempefio del evento, proporcionando
retroalimentacion y areas de mejora. Finalmente se presenta el protocolo y el ceremonial mismos que son
esenciales para la organizacion de eventos, asegurando orden y respeto por las costumbres. La precedencia
establece el orden jerarquico de los participantes, promoviendo la equidad en la participacion. Personal capacitado
en protocolo es crucial para garantizar que cada detalle del evento sea cuidadosamente planificado y ejecutado,
asegurando su éxito y el cumplimiento de los objetivos.

Palabras clave: Organizacion del evento, Planificacion del evento, Ejecucién del evento,
Evaluacién del evento, Protocolo y Ceremonial

Abstract

In this guide, a detailed overview of event organization is presented. In the first unit, the concept of "event” is
highlighted as an occurrence that requires planning, execution, and evaluation, emphasizing its relevance in the
tourism industry both as a demanded product and as a destination management tool. Events are classified by their
nature (academic, social, cultural, commercial), location (local, regional, national, international), and organizing
entity (natural or legal persons), each with unique characteristics. The organization of an event comprises three
stages: planning, execution, and evaluation. Planning includes defining the theme, setting the date, organizing and
selecting the venue, and developing a detailed schedule. Execution focuses on fulfilling the planned activities,
managing unforeseen events, and supervising the development. Evaluation analyzes the event's performance,
providing feedback and areas for improvement. Finally, the guide presents protocol and ceremonial aspects, which
are essential for event organization, ensuring order and respect for customs. Precedence establishes the
hierarchical order of participants, promoting equity in participation. Trained personnel in protocol are crucial to
ensure that every detail of the event is carefully planned and executed, guaranteeing its success and the
achievement of objectives.

Keywords: Event organization, Event planning, Event execution, Event evaluation, Protocol
and Ceremony

S7




Introduccion

Eventos y Banquetes decanta en el estudio de la pre evento, desarrollo del evento y post
evento de los diferentes tipos de eventos que se desarrollan en el mercado, asi como en la

logistica y coordinacion de banquetes.

Los estudiantes revisan temas como la seleccion de establecimientos idoneos para llevar
a cabo eventos de diferentes tipos, protocolo y etiqueta, catering, disefio de eventos,
planificacion, desarrollo y evaluacion, gestion de proveedores, presupuestos y marketing de
eventos. Se analizan también tendencias actuales en la industria de eventos y se desarrollan

habilidades practicas para el éxito en la gestion de eventos y banquetes.

Objetivos de la asignatura
Aplicar las etapas de planificacion, ejecucion y evaluacion de organizacion en
diferentes tipos de eventos y banquetes en el &mbito turistico.

Sistema de competencias a desarrollar

Competencia:

Aprende conceptos de Alimentos de Bebidas y su relacién con los eventos y banquetes.
Resultados de aprendizaje

Como se puede identificar en la tabla 1 se encuentran descritos los resultados de
aprendizaje correspondientes a las tres unidades didacticas que conforman la asignatura de
eventos y banquetes, de tercer nivel de la carrera de tecnologia superior en Turismo para el

presente periodo académico.

Tabla 2
Resultado de aprendizaje
Logro o resultado de aprendizaje Tipo de Unidad
resultado/objetivo = Académica
Coghnitivo Unidad 1

Identifica los fundamentos, tipos y caracteristicas de eventos, asi como la
importancia econdmica y social de los mismos.

Coghnitivo Unidad Il
Comprende las etapas de planificacién, ejecucion y evaluacién de un evento
completo, demostrando comprension de los principios fundamentales de la
organizacion de eventos.

Cognitivo Unidad 11l

Determina elconjunto de normas y pautas que regulan el comportamiento, la
comunicacion y las tradiciones en diferentes contextos sociales y culturales.
Elaboracion propia.
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Orientaciones generales para el estudio

Querido estudiante:

A continuacion se presentan las directrices de cada una de las unidades; como docente
de la carrera de Turismo, permitame indicarle que, para lograr un mayor éxito en esta

asignatura, es recomendable seguir las pautas que se encuentran descritas a continuacion.

Use el texto base como la guia para el proceso de ensefianza — aprendizaje de manera
tedrica y practica. Recuerde que el texto base a utilizar para la asignatura se determina Gestion
de eventos y banquetes de la Lic. Mariana Pavon.

Utilice la bibliografia complementaria, para profundizar alguna tematica especifica, asi

mismo se proponen paginas WEB relacionadas con la asignatura.

Ponga atencion a las unidades del texto basico, las noticias referentes al tema, la
informacidén complementaria, los resumenes, los conceptos basicos, las preguntas de refuerzo,
el glosario de términos (bibliografia complementaria y guia de estudios); todo ello le servira
para solventar temas que no se profundizaron ya que al ser netamente teéricos no se integré en
este documento; no obstante, son importantes para su comprension desde un inicio el lenguaje

de los eventos.

Siempre vaya a lo esencial y trascendental de la materia; no trate de memorizar los

contenidos, sino mas bien vaya entendiendo y razonando cada una de las tematicas planteadas.

Ponga énfasis en los conceptos dados en cada unidad y haga un esquema conforme va
realizando la lectura, resaltando lo que considere de mayor importancia, esto le ayudara en el

estudio de la asignatura para rendir las evaluaciones uno y dos.

Recuerde utilizar las herramientas tecnologicas que el Instituto pone a su disposicion
para tener un mayor contacto con el docente y la institucion y poder profundizar los

conocimientos que va a ir adquiriendo, esto lo puede hacer a través de las aulas virtuales.

Finalmente le vuelvo a recordar que usted no se encuentra solo, si tiene alguna duda
debe comunicarse via telefonica a los nimeros sefialados para el efecto y en los horarios de
tutoria establecidos, los mismos que podra encontrarlos en el aula virtual, que con la mayor

eficacia y amabilidad estaré dispuesta en atenderle.
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Desarrollo de contenidos

En este apartado se presenta el desarrollo de contenidos de cuatro unidades que
constituyen la asignatura de eventos y banquetes. Unidad I: Generalidades del turismo de
evento; Unidad Il Organizacion de eventos; Unidad 111 Protocolo y ceremonial. En todas las

unidades se presenta la introduccion, desarrollo de contenidos, sintesis y autoevaluacion.

Unidad I: Generalidades del turismo de eventos y congresos

Introduccion a la unidad

En esta unidad se describe las generalidades del turismo de eventos y congresos,
importancia economica y social del turismo de eventos asi como el perfil del turista de eventos,
también se revisard la tipologia de eventos a las cuales se incluye las caracteristicas
diferenciadoras de las mismas. Al finalizar esta unidad, los estudiantes tendran una
comprension sélida de las generalidades del turismo de eventos y congresos, lo que les
permitirda profundizar en temas mas especificos y avanzados en este campo emocionante y

dindmico.
Desarrollo de contenidos
Definiciones basicas de eventos y congresos
Evento

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2024) propone dos definiciones

opuestas del término evento:

Figura 5
Evento

a) Situacién inesperada, no planificada y fortuita.

Nota: Tomado de la Real Lengua Espafiola (2024).
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Para el correcto desempefio de la asignatura, se tomard como como referencia el
segundo concepto. En términos técnicos, el evento es un acontecimiento que requiere de un

proceso de planificacion, ejecucion y evaluacion como se vera en los siguientes apartados.

En cuanto a la relacion de la palabra evento y la industria turistica, de acuerdo con lo
que menciona Navarro (2018) se debe “tener en cuenta la doble vertiente del concepto: El
evento como producto turistico a la demanda y el evento como herramienta para la gestion del
destino turistico a la oferta” (p. 97). Por otro lado, un evento también constituye una
herramienta utilizada por los departamentos de marketing y de relaciones publicas de las

empresas e instituciones para promocionar productos o servicios.
Congreso

El Congreso por su parte, de acuerdo con Navarro (2018) se define como una “Reunion
generalmente periddica en que los miembros de una asociacion, cuerpo, organismo, profesion,
etc., se retinen para debatir cuestiones previamente fijadas™ la organizacion puede ser liderada
por la misma asociacion o a su vez por un profesional en la oganizacion de eventos, los
asistentes deben cancelar una cuota de inscripcion, en cuanto a la duracién de los congresos
suele desarrollarse de 3 a 5 dias, lo ideal es que se desarrolle en 40 horas por el tema de las

certificaciones.
Evolucién
Tipologia de los eventos

Todos los eventos comparten ciertas similitudes en su organizacion, no obstante, todos
cuentan con caracteristicas que los hacen Gnicos, mismas que han sido valoradas por los autores
para proponer un sin numero de clasificaciones, para efecto de la asignatura se tomara en
consideracion tres clasificaciones de eventos, cada con sus respectivas definiciones y

caracteristicas como se puede observar a continuacion.

Los eventos generalmente se encuentran alineados con las diferentes etapas de la vida
de una persona, tomando como referencia estas etapas o facetas de las personas, se puede

clasificar los eventos de la siguiente manera:
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Figura 6
Clasificacion de los eventos

Académicos Locales Empresariales o
Sociales Regionales corporativos
Culturales Nacionales Personales o
Comerciales Internacionales individuales

Nota: Tomado de la clasificacion de eventos de Pavon (2019).

Por su naturaleza

La clasificacion de los eventos en funcién de su naturaleza hace referencia a la razon
de ser del evento, a su caracteristica principal de acuerdo al fin que se persigue un evento en
un contexto determinado. De acuerdo a su naturaleza los eventos se clasifican en Académicos,

Sociales, Culturales y Comerciales.

Figura7
Clasificacion de los eventos por su naturaleza

Nota: Tomado de la clasificacion de eventos de Pavdn (2019).

Eventos académicos

Con base a lo sefialado por Harman (2018). Los eventos académicos son un “conjunto
de reuniones o espacios de encuentro de caracter profesional, académico, cientifico o técnico,
que estan orientados a la capacitacion, difusion de conocimiento o ensefianza de grupos de
personas afines a una especialidad o rubro que se concentran en un espacio determinado”
Dichos eventos se llevan a cabo mediante: cursos, congresos, simposios, seminarios, talleres,

conferencias, entre otros (p. 3).
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Figura 8
Eventos Académicos

Nota: Consorcio Nacional de Recursos de Informacién Cientifica y‘ Tecnolégica CONRICYT (2011).

En este tipo de eventos cientificos, se necesita de un salén auditorio con buena
amplificacion, pues, las exposiciones deben escucharse de forma clara; su duracion dependera
del tema y de los requerimientos establecidos por las empresas o instituciones organizadoras;
por lo general se ofrece el servicio de coffee break a media mafiana o media tarde dependiendo

del horario como lo sefiala Pavén (2019).
Eventos Sociales

Los eventos sociales se organizan por un grupo de personas generalmente de la misma
cultura, con la finalidad de conmemorar, homenajear o festejar algln acontecimiento
importante; la caracteristica principal del evento de acuerdo a lo manifestado por Pavén (2019)
“es el servicio de buffet o banquetes en los que se oferta una variedad de platillos; los salones
se decoran con mayor o menor detalle, con sobriedad o lujos; se ofrece el servicio de meseros.

Los eventos sociales son, entre otros, matrimonios, quince afos, aniversarios” (p.7).
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Figura 9
Eventos Sociales

B

Nota: Obtenido de Caminito del Rey (2024).

Para este tipo de evento es recomendable tener clara el fin del mismo, ya que asi se
puede organizar adecuadamente cada etapa, como lo indica Sdnchez (2003) “Cuando se haga
una reunién formal, aunque tengamos pensada una cantidad estricta de invitados, conviene

tener prevista una cifra minima y otra maxima, para evitar situaciones engorrosas” (p. 166).
Eventos Culturales

Los eventos culturales segin Pavon (2019) “pueden ser diversos, dependiendo de la
institucion o gremio que los organice; generalmente, persiguen como principal objetivo
difundir, concienciar o socializar alguna tradicion o manifestacion cultural de las cuales son
adeptos” En este sentido es normal que este tipo de eventos provoque el interés tanto de Publico
nacional como extranjero; dependiendo del de la tematica del evento y su trascendencia pueden
congregar a una gran cantidad de asistentes, los eventos mas destacados son festivales, danza,
teatro, exposiciones de pintura, lanzamientos de libros entre otros.
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Figura 10
Eventos Culturales

Nota; Obtenido de Pavon (2019)

Por su parte Harman (2018) refiere que los eventos culturales “involucran como
tematica principal alguna rama del arte como: musica, cine, teatro, fotografia, pintura,
escultura, grabado, danza, etc., cuyas manifestaciones son de caracter artistico y los formatos
mas usados tienen denominaciones de: festivales, exposiciones, recitales y muestras entre

otros” (p. 3).
Eventos Comerciales

Los eventos comerciales tienen como principal objetivo propiciar oportunidades de
negocio con otras comparfiias o personas naturales con fines econdémicos, en referencia a lo
citado por Pavon (2019) se realizan eventos comerciales “cuando se desea lanzar al mercado
un nuevo producto, conquistar un nuevo mercado o, segin la temporada, se necesita
promocionar un portafolio de productos o servicios. Los eventos comerciales pueden ser ferias,

exposiciones, convenciones” (p. 9).

65




Figura 11
Eventos Comerciales

Nota: Obtenido de Isoluz Audiovisuales, (2024)

En ciertos eventos comerciales se requiere para su ejecucion un gran salén o centro de
convenciones o exposiciones para dar a conocer el producto o servicio, lo que requiere un gran
despliegue logistico de equipos y personal con comités y grupos de trabajo bien organizados,
adicionalmente es muy comun gue para la organizacion de este tipo de eventos se requiera de

auspiciantes.

Por su localizacion

La presente clasificacién hace referencia a la magnitud del evento; ya que no es lo
mismo organizar un evento en el &mbito local o nacional que un evento internacional. Por otro
lado, independientemente de la magnitud del evento, éste debe realizarse con prolijidad y
productividad; para el efecto, es de suma importancia enfatizar en que la planificacion esta
orientada a lograr un impacto favorable tanto en organizadores como en los participantes.
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Los eventos con base en la ubicacion se clasifican de la siguiente manera:

Figura 12
Clasificacion de eventos por su ubicacién

I Por su
localizacién

lLocaIes l Regionales l Nacionales l Internacionales

Nota: Elaborado por la autora

Tabla 3
Clasificacion de los eventos por su localizacion

Clasificacion de eventos por su localizacién
Tipo de evento Caracteristicas

Eventos Locales Se denominan eventos locales a aquéllos que apelan a los intereses de una localidad,
ciudad o de comunidades cercanas. El Publico del evento serd, basicamente, el que se
encuentra en el area y esta interesado en el objeto del evento.

Eventos A eventos regionales asisten personas de varias provincias, departamentos o paises

Regionales pertenecientes a una regién. Como ejemplo de estos eventos estan los festivales
gastronémicos o ferias regionales como la Feria Mundial del Banano a la que asisten
representantes de varios paises productores de esta fruta.

Eventos Los eventos nacionales despiertan el interés de las personas de un pais, por ejemplo, las

Nacionales elecciones presidenciales, campeonatos nacionales de fltbol o elecciones de reinas de
belleza de una determinada nacién.

Eventos Los eventos internacionales son aquéllos que, por su magnitud y su importancia, captan

Internacionales el interés internacional y mundial; implican un gran despliegue publicitario y

logistico dirigido a solventar movilizacion y alojamiento de muchas personas; se
organizan con cierta regularidad, como el caso de las copas internacionales de futbol,
las olimpiadas, elecciones de Papas, entre otros.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019)

Por el ente Organizador

La clasificacion de acuerdo al ente organizador, se hace referencia a personas naturales o
juridicas que asumen la realizacion del evento. A su vez, estas personas pueden ser:
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Figura 13
Clasificacion de eventos por el ente organizador

Son personas, instituciones o empresas que tienen la idea del
evento o que expresan la voluntad de querer organizarlo; son
los duefios del evento.

Son profesionales de manera individual o a través de firmas
corporativas que tienen en sus manos coordinar todos los elementos
que intervienen en la ejecucion de eventos: desarrollo de temas,
logistica, contacto con expositores, movilizacion, alojamiento,
decoracion y demas detalles. Los coordinadores son contratados por

Nota: Elaboracion propia

los organizadores.

Por el ente que lo organiza

Figura 14
Clasificacion por el ente organizador

Cuando una persona natural tiene la Se organizan por iniciativa de empresas e

iniciativa de planificar un evento, instituciones. Ejemplos de esta categoria son:

independientemente de la tematica, eventos académicos, sociales, culturales vy

merciales. Si el organizador es una person
se habla de evento personal; por lo comerciales. Si el organizador es una persona

~ general en esta categoria caben —— juridica, se debe crear un Comité Organizador,

. r nsabl | m ision |
eventos sociales como esponsable de la toma de decisiones de

. . . ~ vento; & ra el drgano encar
matrimonios, quince afios, evento; éste serd el drgano encargado de

bautizos, graduaciones, ete planificar el desarrollo de los temas, la logistica

y demaés detalles practicos.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).




Sintesis de la unidad

En la primera unidad se enfatizo en el concepto de “evento" como un acontecimiento
que requiere de una planificacion, ejecucion y evaluacion, destacando su importancia en la
industria turistica tanto como producto turistico demandado como herramienta para la gestion
de destinos. Los congresos, reuniones periodicas para debatir cuestiones especificas, también
son parte integral de esta industria. En cuanto a la evolucién y tipologia de los eventos, se
destacan tres clasificaciones: por naturaleza (académicos, sociales, culturales y comerciales),
por localizacién (locales, regionales, nacionales e internacionales) y por el ente organizador
(personas naturales o juridicas). Cada tipo de evento de acuerdo a su naturaleza se destaca por
sus caracteristicas Unicas que lo distinguen de los demas, destacando su importancia tanto para

la sociedad como para la promocion de productos o servicios.
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Autoevaluacion

\9 Autoevaluacion

v Estimado estudiante lea atentamente las siguientes preguntas y emita
una respuesta con base en los temas tratados en esta unidad.

1. Con base a la clasificacidn de los eventos por su naturaleza sefiale cual de las siguientes
subclasificaciones es la correcta:

A. Académicos, Sociales, Culturales y Comerciales.
B. Académicos, Sociales, Nacionales e Internacionales.
C. Empresariales o corporativos, personales o individuales.

2. Complete los siguientes enunciados con los términos correctos:

Los eventos se organizan con el objetivo de conmemorar, homenajear o festejar
algun acontecimiento.

Factores muy importantes de este evento son los gustos, y
de cada cliente.

A. Sociales / Costumbres / Tradiciones.

B. Culturales / Costumbres / Tradiciones.

C. Comerciales / Escenario / Deseo.

3. Los eventos sociales se organizan con el objetivo de conmemorar, homenajear o
festejar algtn acontecimiento.

A. Verdadero

B. Falso

4. Cuando hablamos de los eventos regionales nos referimos a:

A. Son aquellos eventos que apelan al interés de una localidad.

B. Son aquellos eventos que despiertan el interés de un pais o nacién.

C. Son aquellos eventos a los que asisten personas de varias provincias o departamentos.
D. Son aqguellos eventos que por su magnitud captan el interés a nivel nacional y mundial.

5. Complete el siguiente enunciado con las palabras correctas:

Se denomina a eventos locales aquellos que apelan a los intereses de una :
gue se encuentran cercanas.

A.  Areaamplia/ en un pais

B. Distancia cercana/ en un territorio

C. Localidad, ciudad o comunidad

6. Segun su localizacion los eventos se subclasifican en:
A. Locales, Regionales, Nacionales y Comerciales.

B. Locales, Nacionales e Internacionales.

C. Locales, Regionales, Nacionales e Internacionales

7. Sefale la caracteristica principal de los eventos Académicos
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A. Se desarrollan a través de conmemoraciones, talleres, congresos entre otros; a ellos acuden
personales de determinadas ramas.

B. Se organizan para festejar algin acontecimiento de las instituciones.

C. Se desarrolla a través de cursos, seminarios, talleres, congresos en la cual acuden
profesionales de determinadas ramas.

8. Complete el enunciado con las palabras correctas

Al hablar del ente organizador , se hace referencia a personas que asumen
la realizacion del evento en conclucion estas personas pueden ser:

A. Personas naturales o Juridicas / Empresarios

B. Personas naturales o Juridicas / Administradores

C. Personas naturales o Juridicas / proponentes de la idea

9. Complete el enunciado con las palabras correctas

Cuando una persona natural tiene la iniciativa de planificar un evento, se habla de evento
por lo general en esta categoria caben eventos como
bodas, quince afios, bautizos, primera comunion.

A. Personal y Sociales

B. Social y Personales

C. Personal y Comercial

10. De acuerdo con la clasificacion revisada, los eventos académicos se encuentran
inmersos en:

A. Segun su Naturaleza
B. Segun su localizacion
C. Segun el ente que organiza
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Unidad I1: Organizacion de eventos

Introduccién a la unidad

Estimados estudiantes bienvenidos a la segunda unidad correspondiente a la
Organizacion de Eventos. En este apartado se tratard las etapas que intervienen en el proceso
de la organizacion de eventos como son la planificacion, ejecucion y evaluacion de eventos.
Como se habia observado en la unidad anterior los eventos desempefian un papel crucial en
ambitos como el turismo, la cultura, el ambito empresarial y académico, convirtiéndose asi en
poderosas herramientas que permiten la promocioén, la comunicacion y la generacion de

experiencias significativas.

Por otra parte, se revisara las fases administrativas, misma que permitira determinar los
costos y utilidad que puede representar la consecucién de un evento asi como también la fase
operativa, en donde se identificard los diferentes recursos necesarios para para el correcto
desarrollo del evento, cumpliendo de esta manera con los objetivos trazados en el ambito
académico, cultural o empresarial o social. El principal objetivo al culminar esta unidad es que
el estudiante comprenda las etapas de planificacion, ejecucion y evaluacion de un evento
completo, demostrando comprension de los principios fundamentales de la organizacion de

eventos.

"Vive como si fueras a morir mafiana. Aprende como si fueses a vivir siempre"
Mahatma Gandhi

Desarrollo de contenidos

Etapas de la organizacion de eventos

La organizacién de un evento involucra tres etapas importantes; cada una de ellas, a

su vez, supone otras actividades necesarias para su correcto desarrollo.
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Figura 15
Etapas de la organizacion de un evento

Se plantean ideas y se

delinean las actividades Se desarrolla las

antes, durante y después actividades que se

del evento. planificaron de manera
ordenada y
cronoldgica.

Se realiza una
retroalimentacion para
determinar los errores y

aciertos en el evento

ejecutado.
Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).

Pre-evento (Planificacion)

Por planificacion del evento de comprender el “proceso dirigido a alcanzar objetivos a
través de acciones por ejecutar en un tiempo determinado, con el apoyo de determinados
recursos” Pavon (2019). Con el objetivo de llevar a las organizaciones a estados idoneos, los
altos directivos ejercen la tarea de la planificacion como parte de la gestion estratégica.

Por otra parte Almuedo (2018) menciona que “el objetivo de esta fase es el acopio de
informacion suficiente para poder disefiar el producto a la medida del cliente, dando

satisfaccion a todas sus expectativas” (pag. 120).

En este contexto se puede sostener que el éxito o fracaso del evento depende de su
Optima o deficiente planificacion. Actualmente, la planificacion usa como recursos claves la
tecnologia y los medios de comunicacion virtuales, por ejemplo, es usual implementar un sitio

web o blog para difundir el evento y ponerlo en la mente de los posibles asistentes.

Entre las actividades que se desarrollan en la planificacion de eventos estan:
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Figura 16

Actividades que se desarrollan en la planificacion de eventos

Disefiar y elaborar material publicitario para la difusion del
evento.

Establecer el procedimiento para la inscripcion de particiantes

Enviar correspondencia  propia del evento (cartas de

invitacion, oficios, solicitud de auspisios, boletines de prensa).

Elaborar el presupuesto con el que se majara el evento

Coordinar traslado de expositores y delgados

Supervisar reservas de vuelos, alojamiento, alimentacion,

alquiler de salon donde se realizard el evento

Contactar con los proveedores de material, para la decoracion
del salén auditorio, amplificacion, soporte técnico de

conexiones a internet, redes inalambricas entre otras.

Contratar y capacitar al personal de protocolo, como attachés,
edecanes, maestro de ceremonias y demas asistentes que

intervienen en el evento.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019)

Para una adecuada planificacion de un evento es importante responder a las siguientes

preguntas:
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Figura 17

Preguntas que se debe plantear para planificar un evento

¢Qué ¢Como es el
¢Qué tipo de  objetivos ablico ) ¢Enqué N
I J P ¢De que ¢Que tipo de
evento quiere  pretende el objetivo al fechas se vaa ]
presupuesto sede necesita
celebrar el cliente con la que va ) celebrar el
) se dispone? el evento?
cliente? celebracion destinado el evento?
de este evento?

Elaborado por la autora basado en Navarro (2018).

Fijacion de constantes

Una vez se ha dado respuesta a las interrogantes planteadas, se debe establecer
constantes, mismas que corresponden a aquellos elementos que se fijan desde el inicio y no
deben variar hasta la conclusion del evento; son constantes, justamente, porque se repiten como
datos referenciales del evento, es decir se traducen con los pilares que guiaran el desarrollo del

evento. Las cosntantes son las siguientes.

Figura 18

Constantes del evento

Tema del evento

Fecha Lugar

Quien lo organiza

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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Tabla 4

Constantes de un evento

Constante Caracteristica
Temadel | Eltema es el pilar en torno al que se planifica cada uno de los detalles del evento, para ello se
evento debe tomar en cuenta que sea llamativo, de actualidad, que guarde relacién con la naturaleza de
la entidad organizadora y la tipologia del evento.
Fecha Al momento de fijar las fechas es necesario considerar la naturaleza del evento y que esta no

coincida con festividades o feriados, esta fecha no debe ser postergada debido a que va a generar
desconfianza en el pablico que asiste y también va a generar cambios en el presupuesto ya que
se realizaran gastos de Gltima hora, para determinar la fecha es importante tomar en cuenta los
asistentes, las costumbres y tradiciones del lugar, el clima.

Quien lo Si un gremio o institucion decide planificar un evento es necesario definir cual de ellas figurara

organiza = como empresa organizadora o a su vez se debera conformar el comité organizador quien sera
el representante del gremio; de igual manera una vez determinado el comité organizador este al
igual que la fecha no debe ser modificado. Por otro lado, el evento también puede ser realizado
por una empresa organizadora de eventos.

Lugar El lugar seleccionado para el evento debe tener facilidad de acceso, conectividad, las
comodidades y confort necesarias para que los asistentes se sientan bien, se debe observar
también que las condiciones climaticas sean propicias para el evento, dependiendo del evento
las sedes en donde se van a realizar debe ser reservadas con suficiente antelacion.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019)

Esquema de la planificacion de un evento:

Figura 19

Comisiones de organizacion del evento

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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Figura 20

Funcion de las comisiones

Comision Logistica
Responsable de reservar el salon o auditorio que se requiera
segun la tematica del evento con la debida anticipacion y
en base al target, ademas, conjuntamente con la Comision

Académica, deberd coordinar la llegada y alojamiento de

Comision Econémica
Se ocupa de los ingresos y egresos de dinero que demande
la planificacion y ejecucion del evento, con el respaldo de
facturas, recibos, contratos, permisos de operacion y demas
documentos legales que justifiquen los gastos. La gestion
de esta comision debe solventar sin contratiempos legales

Comite Organizador

Comision Académica
Establece los temas de la conferencia, contactar a los
expositores, disefiar el programa del evento, tomando en
cuenta requisitos de avales segun la temética, complejidad

Comision de relaciones publicas
Produce el material informativo del evento y de establece

los canales a través de los cuales éste sera difundido,

asimismo, se encarga de disefiar las invitaciones para

de argumentos, recesos. autoridades, funcionarios e invitados especiales. En

muchas ocasiones, esta comision debera organizar ruedas y
conferencias de prensa como estrategia de difusion y

promocion del evento.

Elaborado por la autora basado en Navarro (2018).

El cronograma del evento.

Con base a lo citado por Navarro (2018) “El término cronograma encuentra su origen
en las raices Crono que hace referencia a “tiempo” y Grama que hace alusion a la
representacion grafica” (p. 191) en este sentido la funcion del cronograma en la organizacion
de eventos se traduce como una herramienta indispensable que debe contar con el compromiso
de todos los responsables, para que se de cumplimiento a las actividades planificadas antes,

durante y después de ejecutado el evento.

En el cronograma, deben constar las fechas mensuales, semanales, diarias de tareas
implicadas en la produccién del evento. El buen funcionamiento del cronograma es el respeto
y cumplimiento del tiempo previsto para cada actividad, de tal manera que no haya retrasos;

por lo sefialado por Navarro (2018) “Un cronograma puede ser tan simple o tan detallado como
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se quiera, lo importante es que sea claro y que todas las personas que necesiten consultarlo lo

entiendan. Algunos de los campos mas habituales son:”(p. 192).

Figura 21

Items de un cronograma

En la primera columna, el nombre de la fase, pudiendo

subdividirse en subfases en la segunda columna.

En la siguiente columna se establecera el tiempo que abarca la

realizacion de esa fase.

En la columna a continuacién, se pueden detallar las funciones

concretas.

En una Gltima columna se puede especificar la persona o

equipo responsable de que esas acciones se lleven a cabo.

Elaborado por la autora basado en Navarro (2018).
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Tabla 5.

Ejemplo de Cronograma

Cronograma
Afio/mes/semana/semestre
Actividades planificadas para cada etapa del evento Ago. Oct. Nov. Dic.
semanas Semanas Semanas semanas

12 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Planificacién — Pre evento

1.Comisién de Logistica

1.1. Definir comisiones y funciones

1.2. Definir lista de invitados

1.3. Entrega de listado de invitados al comité de RR PP.

1.4. Investigacion y seleccion del lugar del evento.

1.5. Contratacién de servicios de catering, equipos audiovisuales, mobiliario, etc.
1.6 Coordinacion de transporte para los participantes y ponentes.
1.7 Seguimiento a comisiones

1.8 Planificacion de la disposicion del espacio y montaje.

1.9 Reunidn con presidente de las comisiones

1.10 Presentacion de propuesta de evento a la comisién académica
1.11 Informe Final

2. Comisién Econdmica

2.1. Aprobacion de presupuesto para comisiones

2.2. Consolidacion de presupuesto final.

2.3. Informe Final del evento

3. Comisidn de relaciones publicas

3.1 Propuesta nombre del evento

3.2 Creacion de material promocional: folletos, carteles, anuncios, etc.
3.3 Campanias de difusion en redes sociales, medios de comunicacion y correo
electrdnico.

3.4 Coordinacion de entrevistas y conferencias de prensa.
3.5Gestion de la imagen institucional y relaciones con medios.

4. Comision Académica

4.1 Definicion de tematicas y objetivos del evento.

4.2 Convocatoria de ponentes y revisidn de propuestas.

4.5 Elaboracion del programa académico.

4.6 Coordinacion de la revision de resimenes y presentaciones.
Ejecucion del evento

1. Comisidn Logistica

1.1 Supervision del montaje y acondicionamiento del lugar.
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1.2 Coordinacién del personal de apoyo y seguridad.

1.3 Gestidn de imprevistos y solucién de problemas logisticos.

1.4 Control de la agenda y tiempos de las actividades.

2. Comisién Econdmica

2.1 Seguimiento del presupuesto y control de gastos.

2.2 Recepcion de pagos y donaciones.

2.3 Registro y manejo de transacciones financieras.

2.4 Elaboracion de informes de gastos e ingresos.

3. Comision de Relaciones publicas

3.1 Recepcidn y atencion a los participantes.

3.2 Cobertura en vivo del evento en redes sociales y medios.

3.3 Organizacién de actividades de networking y recepciones.

3.4 Recopilacién de testimonios y feedback de los asistentes.

4, Comision Académica

4.1 Coordinacidn de las sesiones y presentaciones.

4.2 Moderacion de paneles y mesas redondas.

4.3 Seguimiento de los tiempos y ajustes al programa si es necesario.

4.4 Facilitacion de debates y sesiones de preguntas y respuestas.

Evaluacion del Evento

1. Comisidn Logistica

1.1 Desmontaje y limpieza del lugar del evento.

1.2 Devolucidn de equipos y mobiliario alquilado.

1.3 Evaluacion del desempefio de proveedores y servicios contratados.

1.4 Elaboracidn de informe de cierre y lecciones aprendidas.

2. Comision Econdmica

2.1 Cierre de cuentas y liquidacidn de gastos.

2.2 Elaboracion de informe financiero final.

2.3 Andlisis de rentabilidad y cumplimiento de objetivos econdmicos.

2.4 Evaluacion de estrategias de recaudacion de fondos.

3. Comision de relaciones publicas

3.1 Analisis de impacto y alcance de las estrategias de difusion.

3.2 Recopilacion y analisis de feedback de los participantes.

3.3 Seguimiento de posibles oportunidades de colaboracion futura.

3.4 Elaboracion de informe de relaciones publicas.

3.4 Elaboracion de informe de relaciones publicas.

4. Comision Académica

4. 1 Recopilacion y andlisis de evaluaciones de los participantes.

4.2 Revision del contenido académico y propuestas de mejora.

2.3 Elaboracion de informe académico y estadisticas de asistencia.

2.4 Planificacién de futuras ediciones y actividades relacionadas.
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La tabla anterior representa la estructura de un cronograma general para la
planificacién, ejecucion y evaluacion de un evento académico, asegurando la coordinacién
efectiva entre las diferentes comisiones y maximizando el éxito del evento. Es importante
adaptar este cronograma a las necesidades especificas y caracteristicas de acuerdo a la tipologia

del evento.
Ejecucion — Desarrollo del Evento

En esta etapa del evento lo que corresponde como lo menciona Roca (2023) es
cerciorarse del “cumplimiento de las actividades planificadas; habra que respetar los tiempos
previstos y procurar que todos los intervinientes hagan lo mismo, manteniendo el orden del dia

previstos” (p. 94 - 95). De acuerdo a lo descrito en el cronograma de actividades.

En esta etapa se pone en evidencia la buena o mala planificacion que de ha realizado,
si la planificacion fue adecuada el evento sera un éxito; por otro lado no se puede desconocer
que pueden surgir imprevistos en este sentido para el organizador de eventos lo mas
recomendable es mantener la calma, estar sereno y pensar con cabeza fria, también existiran
eventos en los cuales como lo describe Roca (2023) “el propio cliente o a través de comités, ha
previsto hacerse cargo de alguna parte de la organizacion, (...) se le debera dar el protagonismo
que buscan y, a la vez, asegurarse que no se estén cometiendo olvidos o errores” (p. 96) que

puedan comprometer el éxito del evento.

Figura 22

Puntos importantes en el desarrollo del evento

Todo participante del equipo
debe estar al tanto de su rol y
ejecutarlo correctamente.

Tener empatia con el cliente y los
asistentes.

Deben estar claras las figuras y
las funciones de las personas que
ejercen la coordinaciéon de
equipos.

Controlar los tiempos para que
ninguna de las actividades robe
tiempo a las demas.

Tener muy buenas capacidades de
comunicacion, tanto con el cliente
como entre los miembros del
equipo.

Elaborado por la aurora basado en Navarro (2018).

Tener capacidad de anticipacion
y de reaccidn: tener siempre un
plan B.

Ser capaces de dar respuesta a las
necesidades del cliente si estas
cambian sobre la marcha.
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Los puntos mas importantes de esta etapa del evento son los que se describen a continuacion:
Post evento — evaluacion

La evaluacidn es parte del proceso de la organizacion y ejecucion una vez concluido el
evento. Gracias a la evaluacion, se genera la posibilidad de mejorar, al mismo tiempo que es
una via para mantener contacto con las personas involucradas en la planificacion del evento.
La evaluacion permite, particularmente, sondear la opinion de los clientes, quienes fueron los
beneficiarios del evento, verificar el trabajo realizado por los organizadores y la calidad de los

proveedores.
Esta evaluacion debe ser de tres tipos principalmente:

Figura 23

Tipos de evaluacion

Organizativa Técnica Econdmica

Elaborado por la autora basado en Pavén (2019).

Cada evaluacion aportara con elementos muy importantes para efectuar una mejora

continua. Se evaluaran, entre otros factores, los siguientes:

Figura 24

Factores de evaluacion del evento

El grado de Las estrategias La
_ N satisfaccion, tanto ijizadas tanto en correspondencia El impacto
Si los objetivos de la Institucion difusion cuantoen  de los resultados generado en la
fueron alcanzados. Organizadora la promocién del con la opinidn publica.
cuanto del Comité evento. planificacion.

Oraanizador.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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Figura 25

Ejes de evaluacion de un evento

Evaluar el desempefio del comité organizador en la toma de decisiones en qu\é

media éstas fueron acertadas, debe evaluarse el trabajo de las comisiones y de

4

responsabilidades particulares

Debe hacerse al interno de los equipos de trabajo, con un criterio maduro, objetivo
Organizativa y pertinente, sin lesionar las relaciones entre planificadores y ejecutores; el objetivo

)

Permite indagar a través de instrumentos de investigacion como la encue@

s corregir errores y mejorar; no sancionar, desmotivar o censurar.

entrevista, observacion directa, la opinién de las personas asistentes al evento.

Se realiza una tabulacion de las preguntas planteadas con el fin de obtener

€

resultados en términos cuantitativos sobre el nivel de satisfaccién. La encuesta

deber ser corta y concreta, centrada en los puntos que interesan a los organizadores;

Técnica
en su disefio, se debe aplicar un lenguaje claro, ameno, sin que exceda en el nimero
de preguntas, de tal forma que no genere molestia el llenarla. /
Participantes esperados vs asistencia real. \

Cuotas de inscripcidn vs cuotas de inscripcion presupuestadas.

Gastos planificados vs gastos reales

. ¢

Ingresos programados vs ingresos netos
Econémica Utilidades proyectadas vs utilidades netas

Una vez determinada la utilidad que produjo el evento, se deben preparar informes

financieros que muestre la situacion econémica con claridad. /

¢

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).

<
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Fase administrativa

Planificacion presupuestaria

Montedeoca (2016) sostiene que “El presupuesto de un evento supone la contrapartida
econdmica de las actividades y tareas que deben llevarse a cabo para organizar y celebrar este”
(p. 111). EI mismo debe ser calculado una vez que se tenaga claro los objetivos del evento, Al

fijar un presupuesto se puede realizar de dos maneras, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 26
Tipos de presupuesto

El presupuesto se efectua conforme _ Este presupuesto se lleva a cabo,

. a las necesidades y objetivos cuando el organizador cuenta con
establecidos, incorporando la forma cierta cantidad de dinero para usarlo
de como se puede recuperar los y dede ajustar el evento a ese monto

costes del evento. disponible.

Presupuesto adaptado al
evento
Evento adaptado al
presupuesto

Elaborado por la autora basado en Montedeoca (2016)

En la practica la segunda opcién es la més aplicada. Finalmente, se sefialar que el
presupuesto debe ser un documento que tenga la capacidad de ajustarse segun las necesidades

o circunstancias del evento.
Costos

Desde el punto de vista de Montedeoca (2016) Los costos “incluyen el coste de todos
los recursos que integran un bien o servicio, es decir: materias primas, mano de obra y costes

indirectos (energéticos, amortizables, etc.)” (p. 163).
Costos fijos

Se consideran costos fijos a aquellos gastos que, necesariamente, se deben efectuar y

gue, en muchos casos, no son objeto de auspicio. En este grupo se puede encontrar, entre otros:
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Figura 27

Costos Fijos

Alquiler del local

Contratacion del personal tanto para la organizacion cuanto, para el servicio de alimentos,

si fuera del caso

Alquiler de equipos y material audiovisual

Alojamiento y transporte de expositores

Utiles y equipos de oficina indispensables para la organizacion y el desarrollo del evento

(computadora, impresora, escaner, copiadora, esferos, carpetas, sobres, papel bond)

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
Costos variables
Teniendo en cuenta Pavon (2019):

Los costos variables son todos los gastos de operacién que demanda el congreso;
pueden ser modificados sin producir afectacion a la organizacion del evento; estan
sujetos a otros factores como: el niumero de participantes, los auspicios y patrocinios
que puedan otorgar empresas, casas comerciales o instituciones afines al tema del

evento; entre estos costos estan (p.23).
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Figura 28

Costos Variables

—— Material promocional

Bolsos, carpetas, maletines, gorras

Material publicitario

Afiches, tripticos, banners

Servicio de alimentos

Coffee break, desayunos, cenas, cocteles

—— Elementos de decoracion de los salones

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
Utilidad

Como lo afirma Montedeoca (2016) “Constituye el margen de beneficio que se aplica
sobre el bien o servicio que se contrata. Su estimacion se realiza, generalmente, mediante la

aplicacion de un porcentaje a los costes” (p.163).

En este sentido se plantea un ejemplo, tomando en cuenta los eventos académicos que
estan compuestos por congresos, seminarios, conferencias entre otros, en los cuales se cobran
cuotas de inscripcion a los asistentes; tratandose de un pago a cambio de un beneficio en el
ambito académico, profesional o comercial. Haciéndose beneficiario de: excursiones, cenas,
rifas. Es recomendable determinar el tipo de inscripcion y su costo. Para el efecto, se puede

hacer uso de la siguiente formula:

CR = CF + CV + %Imprevistos

DE

CR = Cuota de Registro / Inscripcién
CF = Costos Fijos

CV = Costos Variables

% Imprevistos = Porcentaje de Imprevistos

DE= delegados / Participantes efectivos
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Mediante la aplicacion de esta formula, se obtiene el valor correspondiente al punto de

equilibrio, es decir, no contempla la utilidad que se va percibir por el evento.

En concordancia con lo expuesto para determinar la utilidad, se puede aplicar un

porcentaje comunmente aceptado que va de entre el 20% al 30% sobre el costo, sin olvidar que

esta utilidad puede ser mayor considerando los precios de la competencia, la calidad y tipo de

evento, su magnitud y la cantidad de auspicios logrados.

Ejercicio de aplicacion

La empresa “Mega eventos se encuentra organizando el seminario sobre Turismo Cultural,

dirigido a profesionales, estudiantes y emprendedores turisticos, con los siguientes costos:

El seminario durara cinco dias, de lunes a viernes.

Alquiler del salon auditorio, US$ 250,00 diarios

Alquiler de proyector y laptop, US$ 50,00 diarios

Servicio de Coffe Break, US$ 6,00 por persona durante todos los dias que dure
el evento

Elaboracion de 500 afiches y tripticos promocionales, US$ 780,00
Contratacion de un mensajero durante dos meses, US$ 650,00

Elaboracion de 220 carpetas con el logotipo del evento, US$ 420,00

Se espera la asistencia a este evento de 180 personas.

El porcentaje de imprevistos esta en el 11%.

El margen de utilidad que se espera obtener es del 40%.

Con estos datos, se debe calcular el valor de la cuota de inscripcion.

Desarrollo:

Salén: 250 x 5 dias = 1.250 = CF

Proyector: 50 x 5 = 250 = CF

Coffee Break= 180 personas x US$ 6 x 5 dias = 5.400 = CV
Afiches =780 = CV

Mensajero = 650 = CF

Carpetas = 420 = CV
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CF + CV + %Imprevistos 2150 + 6600 + 9625 97125

CR = =533.95

DE 180 180

La respuesta es $53,95. Este valor indica que, para obtener el punto de equilibrio, se
debe cobrar a cada uno de los ciento ochenta participantes el valor de US $ 53,95, cuota con la
cual se solventan tanto costos fijos y variables. Si se incluye la utilidad, se debe sumar a esta

cifra el 40% previsto por este concepto.

[ US$ 53,95 + 40% de utilidad = 53,95+ 21,58 = US$ 75,53 }

El valor final de la inscripcién, incluida la utilidad, es de US $75,53; en este caso es

recomendable trabajar con nUmeros enteros.
Fase Operativa

En esta fase se ve reflejada la experiencia del organizador de eventos en cuanto a lo que
se refiere a los recursos técnicos para la organizacion, en este punto suele suceder que se cuente
con los recursos necesarios o tenga que contratar el servicio o bien requerido en entidades
externas, expertas en la materia. Pues bien, como resultado de la contratacidn del bien o servicio

surgiran ciertas condiciones técnicas que deben cumplirse” como lo sefiala Montedeoca (2016).
Planificacion del salon

Para seleccionar el sal6n, auditorio o escenario en el que se va a realizar el evento, es

necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Tema del evento

e Audiencia o publico que se espera

e Capacidad

e Servicios adicionales (estacionamiento y baterias sanitarias)
e Accesibilidad

e Medidas de seguridad

e Disponibilidad del salén
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e Costos de alquiler
e Acustica

e Presentacion y decoracion

Figura 29
Tipos de salones y escenarios para eventos

Escenarics deportives

Cenirc de exposiciones

Nota: Obtenido de Isoluz Audiovisuales (2024).
Requerimientos especiales
Son aquellos servicios extras solicitados de acuerdo con el tipo de evento:

Figura 30
Requerimientos especiales

Servicios especificos de conectividad (Conferencias virtuales en tiempo real)
Espacios verdes para recreacion de los participantes

Varios salones con conectividad entre si para un acto simultaneo

Asistencia de intérpretes, si es el caso

Decoracion especifica del salon

Horarios y condiciones de traslado

Requerimientos especiales

Menu especifico en ciertos casos

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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Siempre es importante poner atencion a los requerimientos especiales que el Comité
Organizador determine. Mientras mas cuidado se tenga en los detalles, mejor sera el resultado.
Si se cuenta con suficiente tiempo, es factible atender a la minuciosidad de detalles que se

requiere, sobre todo, en un evento de gran magnitud.
Montaje de salones

Para realizar el montaje de salones, se debera tomar en cuenta:

La tematica del El publico que La Capacidad del El material
evento asistira salén audiovisual que se
usara
Figura 31

Los principales montajes de salén

B

—

Montaje en U o C. — Las mesas se colocan una junto a otra con el fin de
que todos los asistentes puedan mirarse sin dificultad, adicional, la mesa

principal se coloca de frente a la entrada principal. Las mesas deben estar

montadas con la lenceria necesaria.

Mesa en T. — Se utiliza en eventos que buscan resaltar a figuras
destacadas en la mesa principal; colocando las sillas en los dos lados

de la mesa en forma perpendicular a la mesa principal.

Mesa en I. — Se parece a la mesa en T, s6lo que este montaje se
- aplica en sesiones solemnes o juntas directivas de no més de veinte

personas.

Tipo teatro. — Las sillas se ubican en hilera de tal forma que las las
\ ““ ' delanteras no perjudiquen la vision de las que siguen detras.

S
‘— — Tipo escuela o aula. — Las sillas se colocan junto con pupitres de
= '—"' frente al escenario.
- v

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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Sintesis de la unidad

La organizacion de un evento implica tres etapas fundamentales: pre evento o
planificacion, ejecucion o desarrollo del evento y post evento o evaluacion; la etapa de
planificacion incluye actividades como definir el tema del evento, establecer la fecha,
determinar quién lo organiza y seleccionar el lugar. Ademas, se elabora un cronograma
detallado que incluye todas las tareas necesarias para la organizacion del evento, desde la
logistica hasta la promocion; en cuanto a la ejecucion del evento, se refiere a garantizar el
cumplimiento de las actividades planificadas, se supervisa el desarrollo de cada una de las
actividades planificadas y los responsables, se gestionan posibles imprevistos, manteniendo la
calma y adaptandose a las circunstancias para garantizar el éxito del evento. Finalmente, en la
etapa de evaluacion se analiza el desempefio del evento, se realiza una retroalimentacion de los
participantes y se identifica las areas de mejora para préximos eventos, se pueden realizar
diferentes tipos de evaluaciones, como la evaluacion del cliente, la evaluacién de los
proveedores y la evaluacion del impacto del evento para garantizar el éxito y la satisfaccion de

todas las partes involucradas.
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Autoevaluacion

v §® Autoevaluacion

7

= v Estimado estudiante lea atentamente las siguientes preguntas y emita
C

una respuesta con base en los temas tratados en esta unidad.

1. Sefiale las etapas de la organizacion de eventos
A. Planificar, hacer, verificar y actuar

B. Planificar, direccionar, organizar y controlar

C. Planificar, ejecutar y evaluar

2. Sefale las constantes que deben ser tomadas en cuenta en la planificacion del evento
A. Temas del evento, lugar, quién lo organiza, fecha.

B. Académica, logistica, relaciones publicas y protocolo y econémica

C. Clima, capacidad del salon, acUstica y tema del evento.

3. Seiale las comisiones que debe tener el evento:

A. Temas del evento, lugar, quién lo organiza, fecha.

B. Académica, logistica, relaciones publicas y protocolo y econémica
C. Clima, capacidad del salon, acustica y tema del evento.

4. El presupuesto del evento social debe incluir tanto los costos operativos y de
ejecucion como los servicios extras. El presupuesto, en muchos casos esta
condicionado al monto que la persona o empresa haya fijado para la organizacion del
evento.

A. Verdadero

B. Falso

5. Constituyen gastos indispensables que se deben ejecutar y que generalmente no son
objeto de auspicio.

A. Costos Fijos

B. Costos Variables

C. Utilidad

6. Los siguientes rubros: alquiler de sedes, contratacion de personal, alquiler de
equipos y material audiovisual, alojamiento y transporte de expositores, materiales y
equipos de oficina forman parte de:

A. Costos Fijos

B. Costos Variables

C. Utilidad

7. Resuelva el siguiente ejercicio:

Se desea organizar un evento académico de 3 dias, donde se proponen los siguientes costos:
El precio de alquiler del salon es de: US$ 350 diarios, se contrata los servicios de una
secretaria para todo el evento y se le cancela $ 600 por sus servicios, el coffee Break esta
previsto para cada persona una sola vez al dia el valor por persona es $ 5.60 y se lo debera
servir durante los 3 dias de evento, se alquila el proyector y laptop el valor del alquiler
diario es de $ 70 por el disefio de Afiches se paga el valor de $ 720, se cancelara ademas el

92



NN AV A = ==

pasaje aéreo de un expositor cuyo valor es de $ 1100, se espera recibir a 200 personas, el
porcentaje de imprevistos esta en 12%,la utilidad que se desea obtener es del 35%.

A. 53,22
B. 39,42
C.53,72

8. La cuota de registro es igual a costos fijos, mas costos variables, mas porcentaje de
imprevistos, dividido para el nUmero de participantes.

A. Verdadero

B. Falso

9. La evaluacion del evento debe realizarse en diferentes ambitos sefiale cuales son
estos

A. Temas del evento, lugar, quién lo organiza, fecha.

B. Académica, logistica, relaciones publicas y protocolo y econémica

C. Organizativa, técnica y econémica.

10. La evaluacion del evento se la puede realizar aplicando las siguientes técnicas

A. Encuestas

B. Entrevistas

C. Observacién de campo
D. Todas las anteriores
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Unidad I11: Protocolo y ceremonial

Introduccién a la unidad

Estimados estudiantes bienvenidos a la tercera unidad correspondiente a Protocolo y
ceremonial, elementos fundamentales en la organizacién de eventos, actos oficiales y
encuentros de caracter publico. Estas practicas se presentan como un conglomerado de normas
y pautas que moderan el comportamiento, la comunicacién y las tradiciones en diferentes
contextos sociales y culturales. Ademas contribuyen a mantener el orden, la armonia y el
respeto en las interacciones humanas, asi como a proyectar una imagen profesional y de

prestigio.

En esta unidad se estudiara los principios basicos del protocolo y ceremonial publico,
asi como su aplicacion en diferentes contextos. Analizando los roles y responsabilidades de los
organizadores de eventos y los participantes en actos publicos, asi como las normas de etiqueta

y comportamiento que deben seguirse.

“Hay una fuerza motriz mas poderosa que el vapor, la electricidad y la energia

atomica: la voluntad”
Albert Einstein
Desarrollo de contenidos
Protocolo

Para tratar el tema de precedencia es necesario conocer el concepto de protocolo, en
este sentido Montedeoca (2016) determina que: “protocolo se refiere a todos los detalles que
deben tenerse en cuenta en la celebracion de los distintos actos, con el fin de que todo salga
perfecto sin dejar espacio a la improvisacion” (p. 209), por otro lado, como lo sefiala (Mariana
Pavon (2019) se trata de un conjunto de normas impuestas por las costumbres, ademas se
orientan a reglamentar los actos ceremoniales y sobre todo determina las formas de ejecutar un

evento.

A manera de resumen es importante destacar que, conocer las tradiciones de un estado,

de un grupo familiar o de una estructura social es necesario para comportarse segin normas.
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El protocolo abarca muchos aspectos no faciles de clasificarlos. Segun algunos
historiadores, existian maneras protocolarias plasmadas en documentos como el codigo

Hammurabi, en jeroglificos del antiguo Egipto y entre otras fuentes documentadas de la época.

En la edad antigua, especialmente en Egipto el libro de los escribas presenta el orden
protocolario de los personajes destacados de la época y la forma en que se llevaban a cabo los
ritos y ceremonias para alabanza del Faradn. La persona a cargo del protocolo era conocida
como Ritualista Jefe y la duefia de casa era la anfitriona, continuando con el hilo historico en
la edad media y moderna como lo cita Urreta (2021) “La nobleza (...) no se¢ lleva solamente en
la sangre sino en la forma de comportarse ante el Rey y ante el pueblo” (p.8). de tal manera
que una persona puede ser rico, culto e inteligente, pero todos se identifican como personas por

lo tanto deben saber estar y saber comportarse en sociedad.
Ceremonial

Tradicionalmente el ceremonial se practicd en grupos humanos selectos o restringidos,
como ejemplo se puede destacar a las monarquias, religiones, representantes de las naciones,
como una herramienta que establecia orden y legitimaba el poder de las clases dominantes. No
obstante, con el pasar del tiempo esta estructura ha ido cambiando paulatinamente,
incorporando a otros sectores de la sociedad civil, de una manera mas equitativa y de la que

todos puedan ser participes. Trespidi (2024).

En este contexto, la razén del ceremonial se conjuga como una expresion que surge
como una necesidad social, que se ve reflejada en conductas sociales como reuniones para
cantar el himno nacional, homenajear, celebrar, conmemorar, basicamente en mostrar afecto y
una amalgama de emociones, mismas que permiten hacer una pausa a la presion de la vida
cotidiana, con el fin de crear relaciones sociales, ordenadas y armoénicas en el marco del respeto,
entre hombres, instituciones y estados en iguales condiciones y en favor de fortalecer la paz.
Trespidi (2024).

Por otro lado, el ceremonial también es comprendido como aquel que se ocupa del
protocolo, precedencias, estructuras de relaciones formales y formas de llevarlos a cabo

mediante diferentes recursos expresivos.
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Errores que no se deben cometer en el ceremonial:

Tabla 6

Errores en el ceremonial

1. Colocacion
inadecuada de las
banderas:

La bandera del pais no cede la derecha. En caso de la existencia de una bandera
de la institucion no oficial esta debe ubicarse a la izquierda.

2. Incorrecto tamafo de
banderas:

Las banderas deben ser todas del mismo tamafio, lo mismo el asta y el &spide.
En caso de que las banderas no fueran iguales, la del pais siempre deberia ser la
maés grande.

3. Incorrecta Altura de las
banderas:

Exceptuando las banderas de empresas o instituciones que no sean de caracter
oficial, todas las banderas con sus mastiles, deberan conservar un tamafio
uniforme.

4. Incorrecta ubicacion de
los invitados en la mesa:

El orden es establecido de acuerdo a la jerarquia, de tal manera que la persona
de mayor relevancia se ubica en el centro de la mesa y luego se sienten en orden
jerarquico, iniciando desde el centro y avanzando hacia los costados, de derecha
a izquierda.

5. Incorrecta ubicacion de
los carteles de estrado:

Los carteles deben colocarse exactamente igual al orden jerarquico, mirando
hacia el publico. Eso significa que el cartel del nimero 1 estara colocado a la
derecha de la persona que marca el centro métrico, lo que significa a la izquierda
del pablico.

6. Inadecuado orden de los
oradores:

En cuanto a los oradores el orden es distinto al ordenamiento observado
anteriormente. La secuencia siempre inicia con la presentacion de la persona de
menor jerarquia y la culmina la de mayor jerarquia.

7. Falta de familiaridad
con el nombre y apellido:

Los nombres y apellidos deberan leerse varias veces, deletrearselos, tratando de
descomponerlos en silabas. Si se puede leer, escribalos en letras grandes.
Ademas, debe estar familiarizado con su pronunciacion, para que se escuche
natural.

8. Falta de conocimiento
del rango o funcién:

Conozca el cargo, funcion o rango de quien va a realizar la presentacion, saludo
0 anuncio. Si esta en duda abstenerse de darle ninguno, simplemente puede decir
el doctor, licenciado, sefior, colega, prestigioso, nuestro amigo, etc.

9. Envio de invitaciones
fuera de término:

Las invitaciones para matrimonio deben ser enviadas con un minimo de quince
dias de anticipacién y un maximo de treinta y cinco. Para otro tipo de reuniones,
entre quince y veinte dias de anticipacion.

10. Envio de invitaciones
incompletas:

Para asegurar que la invitacion posee la informacion necesaria que se busca dar
aconocer, es importante observar que siempre se encuentren los siguientes datos:
- Donde - Qué se realizara. — Quién realiza la invitacion- Cuando - y el Por qué.

11. Equivocaciones en el
envio de invitaciones:

Si este fuese el caso, se puede hacer la aclaracion via telefonica, dando a conocer
las causas. En caso de personajes importantes, se debe enviar un correo
electrénico oficial o enviar a un representante de la empresa.

12. Seguimiento de la
invitacion:

Una vez enviada la invitacion, se realiza un seguimiento que permita saber la
cantidad de personas que asistiran a la reunion.

13. No se devuelve la
invitacion:

Lo que corresponde es retribuir la atencion que han tenido con nosotros. Por
ejemplo, las personas que fueron invitadas a una boda deberian invitar a comer
a los novios dentro del afio posterior al casamiento. Si nos han invitado a una
casa, debemos invitar también a la nuestra.

14. Falta de conocimiento
de las costumbres de
extranjeros:

Si se trata con asistentes de otros paises es importante conocer sus costumbres y
tradiciones. Tal como comenta en el capitulo anterior, es mal visto un caballero
gue no sabe recibir. Debemos averiguar con el asistente, edecan, secretaria o
acompafiante si a esa reunion pueden asistir mujeres, los horarios, el tipo de
comida y bebida, los colores, si las sefioras pueden estar con los brazos al
descubierto, si se pueden entregar y recibir obsequios. Si se le obsequia
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solamente a la personalidad, si se le hace entrega en publico o privadamente, si
se devuelve ese obsequio porque el acto es sdlo simbdlico.

15. Formalidad excesiva:

En las relaciones sociales existe un comin denominador que es la espontaneidad,
la sencillez, para que la otra persona logre sentirse a gusto. La formalidad
excesiva no es buena, no se percibe naturalidad en ella. El agente de ceremonial,
o la persona que cumpla esa funcién, debera ser cortés, manejarse en la
naturalidad, sin tanta familiaridad y evitando situaciones imprevistas.

16. Demasiada
familiaridad en los
tratamientos:

Se debe evitar la familiaridad en eventos empresariales y formales, no llamar con
sobrenombres a las personas, tampoco se debe besar o tomar del brazo a personas
de jerarquia superior a nosotras, si esta no inicia.

17. Ubicacion inadecuada
de los cubiertos en la
mesa:

Los cubiertos deben emplearse de afuera hacia adentro, si tenemos a la derecha
una cuchara de postre, sabremos que el primer plato es una copa de frutos de
mar, 0 manjares trozados que no requieren tenedor y cuchillo.

18. Vestimenta inadecuada
para el momento y el
lugar, y la persona:

La vestimenta de los asistentes a un evento empresarial, debe ser acorde al cédigo
de vestimenta descrito en la invitacion, ademas de otros factores, es importante
tomar en cuenta que la presentacién es la imagen de la empresa, por lo que es
necesario cuidar cada uno de los detalles de la misma.

Elaborado por la autora basada en: Sanchez (2003).

Protocolo y presidencias

Existen tres elementos principales que determinan el protocolo al llevar a cabo un

evento: orden, lugar y tratamiento; cada uno de estos elementos se destaca por jugar un papel

importante en la organizacion de eventos, a continuacion se amplia la informacion de cada uno.

Figura 32

Elementos principales de protocolo

Orden

Lugar Tratamiento

= Sefiala la precedencia respecto a
una jerarquia. Es necesario para
establecer disticiones y que el
protocolo adquiera rigurosidad,
pero con cierto mnivel de
flexibilidad. Si bien existe
autoridades con la misma

importancia, en los asientos solo

puede sentarse una persona,
tal wvirtud, se necesita una
normativa consensuada que

determine la ordenacion.

* Es el espacio donde va a situarse
la  autoridad o
dependiendo del ordenamiento o
protagonismo. En funcion de la

simbaolo,

precedencia el protocolo del
Estado, la autoridad se sitha en
un lugar de mds o menos
importancia. Los espacios en los
que se desarrollan los actos
protocolarios tienen zonas mas
relevantes que otras. A una
primera autoridad siempre se la
situara en un puesto de honor.

*»Se debe dirigir a la persona con
el debido ftratamiento, como
muestra de respeto y de
reconocimiento del cargo que
ocupa, del flujo nobiliario que
posee, de la condecoracidon

otorgada entre otros.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
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La presidenciay la

La presidencia es un aspecto fundamental

de eventos, como lo determina Correas et

ejecucion de los actos

que debe tener en cuenta en la organizacion

al. (2017) esta accion permite “escoger

cuidadosamente la posicion de cada persona y de cada elemento y sus movimientos, sin olvidar

las caracteristicas especificas y singulares de los
la finalidad de llegar al publico con el mensaje

persigue el evento. En este sentido se determina

asistentes, el lugar el acto en si” (p.39). con
deseado y sobre todo lograr el objetivo que

dos tipos de presidencias, las estaticas y las

dindmicas, a continuacion se describe las caracteristicas de cada una de ellas.

Presidencia estatica

Figura 33
Presidencia estatica

Pueden ser:

Se mantiene en un
solo lugar en todo el
acto, se situa frente a
los invitados

Presidencia

estatica

Elem_entos_en la
presidenciade |
los actos:

Presidencia de pie. - Se refiere principalmente a las
— fotografias, es importante tener en cuenta la

repercusion mediatica de las mismas.

Presidencia sentados. - Es importante el uso de la

| mesa, pero si por la naturaleza del evento no se
puede, se debe procurar la comodidad y seguridad

s6lo con las sillas.

Mesa. - adecuada al numero de participantes,
— vestida, debe tapar la todo el frente y parte de arriba,

la calidad va de la mano con el evento.

. Lassillas. - Deben ser todas iguales y con respaldo

Elementos decorativos. - Debe concordar con el
_ objetivo del evento, se aconseja siempre prudencia

y evitar la sobrecarga.

Elaborado por la autora basado en Correas et al. (2017)

El atril. - Permite potenciar la imagen de la empresa
y ocupa el lugar predominante en el evento.
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La ubicacion de la presidencia en eventos empresariales

Como lo indica Correas et al. (2017) “La persona que precisa ocupara el lugar mas
relevante en el centro y las demaés se irdn situando a la derecha e izquierda segln el orden
establecido en la norma existente” (p.41). Es importante sefialar que en caso de ausencia del
anfitrion, ocupara su puesto el siguiente cargo importante, de lo contrario o0 a su vez la persona
que se considere adecuada, tomando en consideracion la finalidad del evento. Ante la presencia
de autoridades, se pueden organizar bajo un protocolo mixto, alternando a las autoridades y los

cargos institucionales manteniendo un equilibrio como se observa a continuacion:

Figura 34
Ejemplo de presidencias

o e So- oo
PR T T

Otro Autoridad  Presidente Autoridad
cargo

2 2 2 2

Tomado de Correas et al. (2017).
Presidencias Dindmicas
Las presidencias dinamicas de acuerdo a lo citado por Correas et al. (2017) “son

aquellas en las que los componentes estdn en movimiento continuo durante el transcurso del
acto” (p. 46).
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Figura 35

Ejemplo de presidencias dinamicas

Actos concretos

Visitas a empresas Descubrimiento de placas Inauguraciones, etc.

Las que preceden al acto principal

aperitivos cocteles tertulias, etc.

Elaborado por la autora basado en Correas et al. (2017).

Precedencia:

La precedencia se define como el derecho a pasar primero o también a ocupar un lugar
principal en una ceremonia o un evento oficial, se caracter oficial, empresarial, institucional,

siempre tomando como referencia las normas referidas por el ceremonial. Espinoza (2016).

La precedencia sigue un orden, este puede ser de indole diplomatico, religioso, cultural,
deportivo, cultural o social, la naturaleza de la ceremonia o evento, es decir la finalidad se
traduce como un factor importante, debido a que permite ubicar a las personas y autoridades

en orden correcto. Espinoza (2016).
Criterios de precedencia

Para establecer un orden en el sistema de precedencias es importante seguir una serie

de criterios que se destacan a continuacion:

Figura 36
Criterios de precedencias
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jerarquia de las
personas

Antigiiedad

Edad
cronoldgica.

Fecha de
fundacion.

Antigiiedad en
el cargo.

Antigiiedad en
una reparticion,
filial o sucursal.

Orden alfabético.

Paises (banderas
ordenadas de
acuerdo al pais
anfitrion).

Estados
provinciales.

Organismos
internacionales

Instituciones
oficiales,
publicas o
privadas

Apellidos (en el
caso de igual
jerarquia).

Sexo

Siempre se le va
a dar
precedencia a la
dama.

Elaborado por la autora basada en Capacitarte (2024).

Personal de protocolo para eventos

Regla de la Analogia:

Ubicacion a las
jerarquias de
acuerdo a lo que
ya esté escrito o
existe.

Regla del Alternado:

Usualmente se
laaplicaen la
firma de
convenios,
tratados. El sitio
de honor es
alternativo para
todos quienes
participan en la
firma.

Los Eventos deben contar con la asistencia de personal de protocolo, mismas que se

encargan de asistir, colaborar y apoyar tanto a expositores cuanto a organizadores; su presencia

ayuda al éxito de la organizacién de los diferentes tipos de eventos.
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Figura 37

Personal de protocolo para eventos

El maestro de ceremonia es el
nexo entre el puablico y los
organizadores y expositores

Su principal actividad es
conducir a los asistentes hacia
sus asientos, sobre todo, a las
autoridades e invitados
especiales; deben estar atentos a
cualquier requerimiento de los

Son quienes colaboran con el
seguimiento, instalacién de
luminarias, equipo audiovisual y
amplificacion.

Los expositores que vienen de
otros  destinos  necesitan de
hospedaje, por lo que es necesario
alguien que planifique con lineas
aéreas, hoteles y agencias de viajes
los pormenores de ambito estadia.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).
Personal de protocolo para eventos

El personal de protocolo debera ser contratado de acuerdo a la magnitud del evento.

Para eventos internacionales suele requerirse, inclusive, el manejo de un segundo idioma.

En muchas ocasiones, el personal de protocolo debe trabajar conjuntamente con el
personal de seguridad y estar presente en la entrega de certificados, normalmente, durante los
actos de clausura.
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Figura 38

Personal de protocolo

Coordinador de Sala

Tendra como funcion supervisar el cumplimientos de las actividades programadas en la sala; esta particular
se presenta cuando en un evento se realizan conferencias simultaneas o se esta proyectando una

videoconferencia.

Es el representante de la empresa coordinadora o persona contratada, quien esta a cargo conjuntamente
con el Comité Organizador de que todo el evento cumpla con lo planificado. Para ello debe cumplir con la
actitud y aptitud requerida para solventar los imprevistos de la planificaion, organizacion y ejecucion del
evento, ademas, debe tener un exclente manejo de relaciones publicas con las comisiones del evento,

publico asistente, expositores y medios de comunicacion.

Elaborado por la autora basado en Pavon (2019).

Protocolo social

De acuerdo a lo mencionado por Di Genova (2020) El protocolo social “es el conjunto
de (...) normas sociales establecidas por los usos y costumbres que se aplican en el medio
oficial, social, laboral, académico, politico, cultural, deportivo y militar. Una persona urbana
se maneja en forma cortés, atenta y de buen modo” (p. 125). En la actualidad el protocolo social

se flexibiliza a las necesidades de la sociedad.

En la siguiente figura se detallan los tipos de agasajos que se pueden llevar a cabo en

eventos sociales y empresariales:
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Figura 39

Agasajos comprendidos en el protocolo social

. e El coctel.- Se lo sirve antes de las
Vino de Honor.- Principalmente se

. comidad principales, el
lo realiza en eventos culturales, los

. , . . ceremonial es necesario, se
invitados estan de pie, no se aplica

puede servir a cualquier hora del
dia.

las normas de precedencia.

El almuerzo y cena.- ES muy conun
cuado se desea festejar algun
acontecimiento, la mas comun es la
cena y debe seguir un orden
especifico.

Elaborado por la autora basado en Di Genova (2020).
Las mesas

Como lo indica Di Genova (2020). “La eleccion de un tipo particular de mesay la forma
en la que se dispondran las personas en derredor de ella es uno de los temas de mayor

importancia dentro del ceremonial en general” (p.129).
Formatos frecuentes
Mesa redonda

Es bastante practica ya que a su alrededor pueden participar entre 8 y 12 personas. El
anfitrion o maxima precedencia se situara en la cabecera, respetando la ley de la derecha los
invitados se van colocando a su derecha e izquierda, Por otra parte, en las mesas redondas para
empresariales, se respeta la precedencia propia de la institucion, sin la necesidad de seguir el

principio de alternancia de género observado en las comidas mixtas. Di Genova (2020).
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Figura 40

Mesa redonda

Tomado de Di Genova (2020).

Mesa Rectangular

Es la forma més conocida que se puede encontrar en un salén de eventos. Existen dos

estilos para ubicar la cabecera en estos tipos de mesas:

Figura 41

Estilos de mesa rectangular

Estilo Inglés
* A derecha e izquierda, sucesivamente, se irdn ubicando
1 las demés personas de acuerdo con su precedencia,

hasta ocupar el Gltimo de los lugares disponibles de los
extrernos més alargados de la mesa.

Estilo Franceés

* A derecha e izquierda, sucesivamente, se irdn ubicando

i las demas personas de acuerdo con su precedencia,

hasta ocupar el Gltimo de los lugares disponibles de los

extremos mas alarpados de la mesa, dejando libre el

espacio opuesto a la cabecera para no generar una
doble cabecera.

Elaborado por la aurora basado en Di Genova (2020).
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Montaje de mesas

Figura 42
Comidas formales

R TR /" Tenedory ™\ /C e oy
N / y °\ /Copa Copa para \\ , ~
( Piato para pan ) [ cichaia paca } { pam\l [\.Xi_,“? tinto Pl Copapara

\_postre _/ \agua A — \_vino blanco _/

8= e

(Cuchillo para mantequilla l

(/"I'enedor de)
\._ entrada

~————

/ Tenedor \
\d
2\

)
6 mesa
— / Plato Base
Plato Llano

Tomado de Di Genova (2020).

Elementos de la mesa

Los elementos de la mesa juegan un papel fundamental, ya que al usarlos correctamente

se podréa sorprender a los invitados creando nuevas combinaciones de sabores y de colores.

Figura 43

Elementos de la mesa

Manteleria Se compone en primera instancia por el muleton, el cual protege a la mesa de abolladuras, bebidas
derramadas, evita los sonidos fuertes al colocar los deméas elementos.

A continuacidn, se coloca el mantel, generalmente este es blanco para identificar la limpieza y
sanitacion del mismo, al colocar el mantel se debe cerciorar que la caida sea de 50cm. Y que la
caida sea uniforme por todos los costados.

Finalmente se coloca el cubremantel, su funcién es decorativa. Los colores se pueden escoger de
acuerdo a la temética del evento Debe ser mas largo que el mantel.

Las servilletas, siempre seran de tela y por lo general deben conjugarse con el color del mantel.
Serd ubicada a la izquierda o por encima del plato, con un doblez sencillo, que demuestre que no
ha sido manipulado, esto es muestra de higiene.

Vajilla Una vez montada la mesa con la manteleria, se procede a colocar la vajilla en el plato base que es
Ilano, es mas grande que los demds y su funcion es situar el lugar de cada asistente. En la
actualidad existen diferentes materiales para las diferentes ocasiones, sobre este plato se colocan
los platos Ilanos, uno para retirar el plato sopero y el otro para servir el platillo siguiente. Sobre
él se sitda el plato llano y, sobre estos, el plato hondo o plato de aperitivo, este es mas pequefio
que los anteriores. El plato pequefio para pan se ubica a la derecha de los platos y debe estar
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alineado con las copas. El postre se sirve al final conjuntamente con el plato para fruta si fuese el
caso.

Cuberteria Se colocan en funcion del menG y en el orden en que se van a servir los alimentos, los cubiertos
se ubican de afuera hacia adentro los que se usaran primero mas alejados del plato base y los que
se utilizar después, mas cercano al plato; a tres centimetros del borde de la mesa con las puas del
tenedor hacia arriba y el filo del cuchillo de cara al plato base y la cuchara y cucharilla con la
concavidad hacia arriba, Al terminar se sirve el postre, si es servido en un plato llano, la cuchara
se deja en el plato; en caso de una copa, la cuchara se deja en el platito de servicio. En cuanto al
café se debe servir en la mesa con sus propios cubiertos.

Cristaleria En referencia a la cristaleria las copas de agua y los diferentes vinos se colocan en funcion del
menu y deben ubicarse en la mesa desde el inicio, mientras que, las copas para champagne o vino
espumante pueden colocarse desde el inicio o al momento mismo del servicio; El agua debe
servirse antes que los asistentes se sienten a la mesa mientras que las copas de vino deben servirse
conjuntamente con los alimentos procurando siempre una combinacion de manera adecuada entre
estos dos elementos.

Decoracion Los elementos decorativos pueden ser, arreglos florales o candelabros, en la actualidad existe un
sinfin de estos elementos, todo dependera de las preferencias de los organizadores y la naturaleza
del evento, lo importante al escoger la decoracion es que esta no bloguee la comunicacién entre
los asistentes y la hora en que se realice.

Elaborado por la autora basado en Di Genova (2020).
Sintesis de la unidad

El protocolo y el ceremonial forman parte indispensable de la organizacion de eventos
y la interaccion social. Ya que establece normas que garantizan un orden y por ende una
adecuada organizacidn, evitando la improvisacion y garantizando el respeto por las costumbres
y formalidades. La precedencia, por su lado, establece el orden jerarquico de los participantes
en un evento, basadndose en criterios como la jerarquia, antigliedad, sexo, alternancia,
adicionalmente es importante mencionar que el ceremonial, aunque tradicionalmente reservado
para grupos de élite, se ha flexibilizado para incluir a todos los sectores sociales, promoviendo
asi la equidad en la participacion en eventos, con el objetivo de crear relaciones sociales

ordenadas y armonicas.

Por otro lado, para llevar a cabo un evento exitoso, es de suma importancia contar con
personal capacitado en protocolo que se encargue de la adecuada organizacion y ejecucion de
cada detalle. Desde la ubicacién de los participantes hasta el montaje de la mesa cada detalle
debe ser cuidadosamente planificado para asegurar que el evento se desarrolle sin novedades y

cumpla los objetivos previstos.
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Autoevaluacion

\9 Autoevaluacion

v Estimado estudiante lea atentamente las siguientes preguntas y emita
una respuesta con base en los temas tratados en esta unidad.

1. A continuacién, se presenta un listado de elemento que hacen parte del protocolo, de
este listado s6lo un elemento es clave para el protocolo

A. Decoracion

B. Precedencia

C. Entretenimiento

2. De acuerdo a lo revisado en esta unidad, el ceremonial es primordial en la realizacion

de los eventos ya que cumple tradicionalmente cumple con la funcion de:

A. Permite la interaccion entre diferentes sectores sociales, mediante un orden establecido el
respeto y la armonia.

B. Restringir la participacion en eventos sociales.

C. Legitimar el poder de las clases dominantes.

3. En referencia a los criterios que establecen el orden de preferencia se puede encontrar
los siguientes:

A. Diplomatico, religioso, cultural, deportivo y social

B. Edad y género

C. Nivel de educacién y ocupacion

4. Sefale cual es la funcion que desempefia el personal de protocolo en un evento

A. Son aquellas personas encargadas de mantener el orden y la organizacion en funcion de los
objetivos propuestos y la naturaleza del evento

B. Son aquellas personas encargadas de realizar actividades para que los asistentes se
mantengan entretenidos e interesados en el evento.

C. Son aquellas encargadas de llevar a cabo las sesiones fotograficas del evento.

5. En cuanto a los eventos de caracter social, para el montaje de mesas de almuerzos o
cenas formales que elementos se deben considerar.

A. Manteleria, vajilla, cristaleria, cuberteria y decoracion.
B. Lacomida, la iluminacion, la mesa, la masica.
C. Elementos como la mesa auxiliar, cristaleria y decoracion.
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6. De acuerdo a lo sefialado en esta unidad sefiala cual es el fin del protocolo social

A. Establecer normas muy estrictas de comportamiento
B. Limita la participacion de las personas en eventos de caracter social
C. Permite la interaccion social de una manera ordenada, respetuosa y armonica

7. Al momento de realizar el montaje de mesas un elemento importante son los cubiertos,
mismos que se disponen en funcion del menud que se va a servir y una regla de uso de los
Mismos es:

A. Se usa de acuerdo al tamafio y forma de los platos.
B. Preferencias personales del anfitrion
C. Su uso debe ser de afuera hacia dentro

8. Al momento de realizar un montaje de mesa, que tipo de mesa permite la participacion
de varios comensales:

A. Mesa Redonda

B. Mesa rectangular

C. Mesaentipo T

9. Preguntas de verdadero o falso

El estilo inglés es aquel que ubica a los comensales de derecha e izquierda, de acuerdo con su
precedencia.

A. Verdadero
B. Falso

10. Preguntas de verdadero o falso

El estilo Francés se ubica de derecha e izquierda, dejando libre el sitio opuesto a la cabecera
para no crear una doble cabecera.

A. Verdadero
B. Falso
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Glosario de términos

Los conceptos se plantean con base en Pavén (2019).

Académicos: Se refiere tanto a la esencia del evento, a su caracteristica central como
al objetivo que persigue. Los eventos tienen como objetivo la capacitacion, actualizacion de
conocimientos, difusion de investigaciones o de avances tecnolégicos.

Congresos: Reunidn, normalmente periddica, en la que, durante uno o varios dias,
personas de distintos lugares que comparten la misma profesion o actividad presentan
conferencias 0 exposiciones sobre temas relacionados con su trabajo o actividad para
intercambiar informaciones y discutir sobre ellas.

Comerciales: Los eventos comerciales persiguen oportunidades de negocios con otras
empresas o personas con fines econémicos. Se realizan eventos comerciales cuando se desea
lanzar al mercado un nuevo producto, conquistar un nuevo mercado o segln la temporada, se
necesita promocionar un portafolio de productos o servicios.

Culturales: Los eventos culturales suelen ser variados, dependiendo de la institucion
0 gremio que los organice: generalmente, persiguen como principal objetivo difundir,
concienciar o socializar alguna tradicion o manifestacion cultural de las cuales son adeptos.

Etiqueta: Se trata de una sefial, marca, rotulo o marbete que se adhiere a un objeto para
su identificacion, clasificacion o valoracion.

Publicidad: es una forma de comunicacion que intenta incrementar el consumo de un
producto o servicio, insertar una nueva marca o producto dentro del mercado de consumo,
mejorar la imagen de una marca o reposicionar un producto o marca en la mente de un
consumidor.

Protocolo: es un reglamento o una serie de instrucciones que se fijan por tradicion o
por convenio.

Por su localizacion: Se denominan eventos locales a aquellos que apelan a los intereses
de una localidad, ciudad o de comunidades cercanas, El publico del evento sera, basicamente,
el que se encuentre en el area y esta interesada en el objeto del evento.

Reuniones: es la agrupacion de dos 0 mas personas que puede responder a objetivos
distintos, ya sean laborales o sociales, o incluso ambos. Esto puede darse de forma planeada o

espontanea.
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Solucionario autoevaluacién

Autoevaluacion 1

Pregunta Respuesta Retroalimentacion
1 A Con base a la clasificacion de eventos, segun su naturaleza los
mismos se clasifican en Académicos, Sociales, Culturales y
Comerciales.
2 A Los eventos sociales se organizan con el objetivo de conmemorar,

homenajear o festejar algn acontecimiento. Factores muy
importantes de este evento son los gustos, costumbres y
tradiciones de cada cliente.

3 A Los eventos sociales se organizan con el objetivo de conmemorar,
homenajear o festejar alglin acontecimiento.

4 A Los eventos regionales son aquellos eventos a los que asisten
personas de varias provincias o departamentos.

5 A Se denomina a eventos locales aquellos que apelan a los intereses
de una localidad, ciudad o que se encuentran cercanas.

6 A Segun su localizacion los eventos se subclasifican en: Locales,
Regionales, Nacionales e Internacionales.

7 C Los eventos Académicos se desarrollan a través de cursos,

seminarios, talleres, congresos en la cual acuden profesionales de
determinadas ramas.

8 C Al hablar del ente organizador , se hace referencia a personas
naturales o juridicas que asumen la realizacion del evento, en
conclusion estas personas pueden ser proponentes de la idea.

9 A Cuando una persona natural tiene la iniciativa de planificar un
evento, se habla de evento personal por lo general en esta categoria
caben eventos sociales como bodas, quince afios, bautizos,
primera comunion.

10 A Los eventos académicos se encuentran inmersos en la
clasificacion segun su naturaleza.

Autoevaluacion 2

Pregunta Respuesta Retroalimentacion

1 C Las etapas de la organizacion de eventos de acuerdo a lo revisado en
la unidad son planificar, ejecutar y evaluar.

2 A Las constantes que deben ser tomadas en cuenta en la planificacion
del evento son temas del evento, lugar, quién lo organiza, fecha.

3 B Las comisiones que debe tener el evento son académica, logistica,
relaciones publicas y protocolo y econémica.

4 A El presupuesto del evento social debe incluir tanto los costos
operativos y de ejecucion cuanto los servicios extras. El presupuesto,
en muchos casos esta condicionado al monto que la persona o
empresa hayan fijado para la organizacion del evento.

5 A Los costos fijos constituyen aquellos gastos que necesariamente se
deben efectuar y que en muchos casos no son objeto de auspicio.
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Los siguientes rubros: alquiler del local, contratacién de personal,
alquiler de equipos y material audiovisual, alojamiento y transporte
de expositores, Utiles y equipos de oficina forman parte los Costos
Fijos

53,22

La cuota de registro es igual a costos fijos, mas costos variables, mas
porcentaje de imprevistos, dividido para el nimero de participantes.

La evaluacion del evento debe realizarse en diferentes ambitos:
Organizativa, técnica y econémica.

10

La evaluacion del evento se la puede realizar aplicando las siguientes
técnicas, encuestas, entrevistas y observacion de campo.

Autoevaluacion 3

Pregunta

Respuesta

Retroalimentacion

1

B

La precedencia es uno de los elementos clave dentro del protocolo,
debido a que establece orden tomando en cuenta criterios como el
jerarquia, sexo e importancia protocolaria.

Tradicionalmente, el ceremonial ha sido utilizado para legitimar
el poder de las clases dominantes, aunque en la actualidad ha
evolucionado para incluir a una gama mas amplia de sectores
sociales.

La precedencia se establece tomando en cuenta criterios, como la
naturaleza del evento, el cargo o funcion de las personas y la
importancia protocolaria.

El personal de protocolo estd compuesto por un grupo de personas
responsables de garantizar que el evento se desarrolle sin
novedades, manteniendo el orden y la organizacién durante todo
el evento.

Para realizar el montaje de una mesa para un almuerzo o cena
formal, se deben considerar elementos como la manteleria, la
vajilla, la cuberteria, la cristaleria y la decoracién para crear una
atmosfera elegante y acogedora.

El protocolo social tiene como finalidad permitir la interaccion
entre las personas en diferentes contextos sociales, promoviendo
un ambiente armonioso, respetuoso y ordenado.

Los cubiertos se colocan en la mesa en funcién del orden en que
seran utilizados durante la comida es decir de afuera hacia
dentro.

La mesa redonda es la que permite la participacion de varios
comensales, ya que no tiene esquinas que puedan dificultar la
comunicacion.
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9 El estilo inglés es aquel que ubica a los comensales de derecha e
izquierda, sucesivamente, se irdn ubicando las demas personas de
acuerdo con su precedencia, hasta ocupar el Ultimo de los lugares
disponibles de los extremos mas alargados de la mesa.

10 El estilo francés se ubica de derecha e izquierda, sucesivamente,

se iran ubicando las deméas personas de acuerdo con su
precedencia, hasta ocupar el Gltimo de los lugares disponibles de
los extremos mas alargados de la mesa, dejando libre el espacio
opuesto a la cabecera para no generar una doble cabecera.
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Resumen

El servicio al cliente es fundamental para el éxito de un restaurante. Un buen servicio puede marcar la diferencia
entre un cliente satisfecho que vuelve y un cliente insatisfecho que no regresa. Esto se debe a que el servicio es una parte
integral de la experiencia del cliente, y una mala experiencia puede llevar a la pérdida de clientes y a la mala reputacion del
restaurante. Los principios basicos del servicio, como recibir a los clientes con una calida bienvenida, tener un profundo
conocimiento del mend y anticipar y atender las necesidades de los clientes, son fundamentales para establecer una buena
relacién con los clientes. Un saludo calido y una bienvenida amistosa crean un ambiente acogedor y relajado, lo que ayuda a
los clientes a sentirse comodos y dispuestos a disfrutar de su experiencia. Ademas, un conocimiento profundo del men( permite
a los empleados recomendar platos y bebidas que se ajusten a las preferencias de los clientes, lo que puede mejorar
significativamente su experiencia. Entre las técnicas de servicio clave se encuentran el servicio de mesa, la presentacion
atractiva de los platos y hacer sugerencias de maridaje. El servicio de mesa, como servir desde la izquierda y mantener la mesa
ordenada, es crucial para mantener la presentacion y la limpieza de la mesa. La presentacién atractiva de los platos es
fundamental para que los clientes disfruten de su comida, ya que una presentacion atractiva puede aumentar la apreciacién de
la comida y mejorar la experiencia gastrondmica. Las sugerencias de maridaje pueden ayudar a los clientes a encontrar
combinaciones de platos y bebidas que se ajusten a sus preferencias y mejorar su experiencia. Ademas, es importante despedir
alos clientes con sinceridad, agradeciendo su visita y deseandoles un buen dia. Esto deja una impresion final positiva y muestra
que el restaurante se preocupa por la satisfaccion de los clientes. Una despedida amistosa puede convertirse en una experiencia
memorable y hacer que los clientes regresen. Al implementar estas técnicas de servicio, los restaurantes pueden establecer una
reputacion de excelencia que los haréa destacar en un mercado competitivo. Un buen servicio puede generar una gran cantidad
de publicidad positiva, ya que los clientes satisfechos suelen compartir sus experiencias con amigos y familiares. Ademas, un
buen servicio puede aumentar las ventas y mejorar la lealtad de los clientes, lo que puede llevar a una mayor rentabilidad y
crecimiento para el restaurante. En conclusion, dominar las técnicas de servicio es esencial para el éxito de un restaurante. Al
capacitar al personal, crear sistemas eficientes y mantener un servicio excepcional, los restaurantes pueden marcar la diferencia
y lograr el éxito. Un buen servicio puede mejorar significativamente la experiencia del cliente, aumentar las ventas y mejorar
la reputacion del restaurante. Finalmente, es importante recordar que el servicio es una parte integral de la cultura de un
restaurante. Al enfatizar el servicio y crear un ambiente acogedor y relajado, los restaurantes pueden establecer una reputacion
de excelencia y lograr el éxito a largo plazo.

Palabras clave: Planificacion del mend, Servicio al cliente, Técnicas de servicio, Maridaje de vinos, rentabilidad.
Abstract

Customer service is fundamental to the success of a restaurant. Good service can make the difference between a
satisfied customer who returns and an unsatisfied customer who does not come back. This is because service is an integral part
of the customer experience, and a bad experience can lead to customer loss and a poor reputation for the restaurant. The basic
principles of service, such as welcoming customers warmly, having in-depth knowledge of the menu, and anticipating and
meeting the needs of customers, are essential for establishing a good relationship with customers. A warm greeting and friendly
welcome create a cozy and relaxed atmosphere, which helps customers feel comfortable and willing to enjoy their experience.
Additionally, in-depth knowledge of the menu allows employees to recommend dishes and drinks that suit the preferences of
customers, which can significantly improve their experience. Key service techniques include table service, attractive
presentation of dishes, and making pairing suggestions. Table service, such as serving from the left and keeping the table tidy,
is crucial for maintaining the presentation and cleanliness of the table. Attractive presentation of dishes is essential for
customers to enjoy their food, as an attractive presentation can increase appreciation of the food and improve the dining
experience. Pairing suggestions can help customers find combinations of dishes and drinks that suit their preferences and
enhance their experience. It is also important to bid farewell to customers sincerely, thanking them for their visit and wishing
them a good day. This leaves a positive final impression and shows that the restaurant cares about customer satisfaction. A
friendly farewell can become a memorable experience and make customers want to return. By implementing these service
techniques, restaurants can establish a reputation for excellence that will set them apart in a competitive market. Good service
can generate a lot of positive publicity, as satisfied customers often share their experiences with friends and family.
Additionally, good service can increase sales and improve customer loyalty, which can lead to greater profitability and growth
for the restaurant. In conclusion, mastering service techniques is essential for the success of a restaurant. By training staff,
creating efficient systems, and maintaining exceptional service, restaurants can make a difference and achieve success. Good
service can significantly improve the customer experience, increase sales, and enhance the reputation of the restaurant. Finally,
it is important to remember that service is an integral part of a restaurant's culture. By emphasizing service and creating a
welcoming and relaxed atmosphere, restaurants can establish a reputation for excellence and achieve long-term success.

Keywords: Menu planning, Customer service, Service techniques, Wine pairing, profitability.
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Introduccion

La asignatura de Técnicas de Restaurante, impartida en el tercer nivel de la carrera de
Turismo, ofrece a los estudiantes la oportunidad de desarrollarse profesionalmente en el campo
técnico-hotelero. Ademas de proporcionarles una sélida base tedrica, fomenta la adquisicion
de competencias practicas necesarias para la planificacion y organizacion eficaz del servicio al
cliente. Estos conocimientos capacitan a los estudiantes para gestionar eventos tanto dentro
como fuera de hoteles, restaurantes o lugares de banquetes, integrando criterios de
planificacién, supervision y asignacion de recursos. Asimismo, se enfatiza la aplicacion de
protocolos de atencion al cliente, garantizando un servicio excepcional y una experiencia

satisfactoria para los clientes.
Objetivos de la asignatura

Manejar responsablemente del patrimonio turistico, enmarcado en una base cientifica
que busca contribuir con el desarrollo sostenible, bajo los principios de sustentabilidad,
perfeccionando las técnicas de atencién al cliente con el fin de proporcionar un servicio de

calidad, eficiente y bien organizado en una variedad de contextos de atencion y servicio.
Sistema de competencias a desarrollar
Competencia

Desarrolla procesos de servicio y atencion al cliente de acuerdo con los estandares de
calidad del cliente para garantizar un servicio de calidad, agil y bien estructurado de acuerdo

con los diferentes tipos de servicios.
Resultados de aprendizaje

La tabla 1 muestra los resultados de aprendizaje correspondientes a las tres unidades

didacticas que integran la asignatura de Técnicas de Restaurante.
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Tabla 7
Resultados de Aprendizaje

Logro o resultado de aprendizaje Tipo de Unidad
resultado/objetivo Académica

Describe las tareas y actividades que debe realizar el profesional del Coghnitivo Unidad |
area de restauracion y atencion al cliente en el area de restaurante.

Coghnitivo Unidad Il
Reconoce las tareas y actividades que debe realizar el profesional del
area de restauracion y atencidn al cliente en el area de restaurante.

Cognitivo Unidad 111

Reconoce los procesos de acogida, atencion, seguimiento y cierre
como los principios generales de atencion al cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Orientaciones generales para el estudio

El estudiante en proceso de formacion debe realizar el estudio secuencial de las tres
unidades didacticas de manera continua y en orden. Se le sugiere utilizar técnicas de estudio
como la lectura, el subrayado, sintesis, andlisis y memorizacién utilizando diagramas para

organizar y entender toda la informacién de manera coherente y sistematica.

Es muy importante que esté preparado para las evaluaciones de caracter formativo y
sumativo que se le realizara durante el transcurso del periodo académico, es por esta razon que
es crucial que como método de preparacion autdnoma pueda realizar las autoevaluaciones que

se presentan al final de cada una de las unidades propuestas.

Se aconseja aprovechar el material bibliografico basico y complementario
proporcionado en la guia del curso para profundizar en los temas y subtemas abordados.
Adicional para utilizar el material bibliografico puede hacer uso de técnicas y estrategias
efectivas como las antes mencionadas estas permitiran enriquecer el proceso de ensefianza-

aprendizaje mejorando el desarrollo auténomo.

Desarrollo de contenidos

En esta seccion se detalla el contenido desarrollado en las tres unidades que conforman
la asignatura de Técnicas de Restaurante: Unidad I: Organizacion del Restaurante; Unidad II:
Factores del Servicio en el Restaurante; Unidad Ill: La Atencion al Cliente. Cada unidad
incluye una introduccion, desarrollo de contenidos, sintesis y autoevaluacién para una

comprension integral y evaluacion efectiva del material.
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Unidad I: Organizacion del restaurante

Introduccién a la unidad

En la presente unidad se abordan los fundamentos elementales de los servicios en la
restauracion, la filosofia del servicio, la importancia de la calidad desde el enfoque del punto
de vista del cliente y los estandares de calidad de acuerdo con las normas 1SO 9001. Ademas,
estudiaran temas importantes para la formacién técnica como son la organizacion del
departamento de A&B, cdmo se compone una brigada de restaurante y se podra realizar una
definicion de cada puesto de trabajo que la conforman, esto de la mano de las Normativas que
se debe cumplir en el servicio y determinar aquellas practicas inadecuadas en el servicio, la
categorizacion de los restaurantes y requisitos generales que deben cumplir para su

funcionamiento y las caracteristicas del mobiliario de los restaurantes.
Desarrollo de contenidos
Historia de la restauracion

Para Ribbat (2019) la historia de la restauracion es un relato fascinante que se remonta
a los primeros asentamientos humanos. Desde tiempos inmemoriales, los seres humanos han
sentido la necesidad de alimentarse y han desarrollado diversas técnicas para preparar y cocinar
los alimentos. Por su parte Barrager (2019) en la antigiiedad, la comida era principalmente
consumida en casa 0 en mercados locales. Sin embargo, con el tiempo surgieron lugares
especializados en la preparacion y venta de alimentos, conocidos como tabernas, posadas o
fondas. Estos establecimientos proporcionaban un lugar donde las personas podian reunirse,

socializar y disfrutar de una comida caliente

Puyuelo et al., (2017) menciona que, con el paso de los siglos, la restauracion se fue
profesionalizando y diversificando. Surgieron los primeros restaurantes en Francia durante el
siglo XVIII, donde se servian comidas elaboradas y se ofrecia un servicio de mesa. Estos
establecimientos se convirtieron en lugares de encuentro para la alta sociedad y se
popularizaron en toda Europa. Diaz L. (2019 ) manifiesta que en el siglo XIX, la restauracion
experimentd un gran auge con la llegada de la Revolucion Industrial. Se crearon nuevos
métodos de conservacion de alimentos, se mejoraron las técnicas de cocina y se inventaron
nuevos utensilios y electrodomésticos. Esto permitié la creacion de restaurantes mas

sofisticados y variados, que ofrecian una amplia gama de platos y bebidas.
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En este sentido Laudan (2020) sostiene que en el espacio tiempo la cocina también ha
ido evolucionando desde los hogares prehistoricos hasta los espacios tecnologicos de hoy en
dia, pasando por las cocinas conventuales medievales, las cocinas papales o cortesanas, y por
la revolucion francesa con la creacion de los restaurantes. En este punto Puyuelo et al. (2017)
realiza una retorica donde pasa a definir la palabra restaurante con una aproximacion historica
y cita que, en 1765, un hombre llamado Boulanger (Cocinero) vendia sopas bajo un letrero en
latin: “Venite adme omnes qui stomacho laboratis et ego restaurabo vos” (“Venid a mi casa
hombres que tenéis el estdbmago débil y yo os restauraré”). De esa frase viene el nombre de los

establecimientos que venden comida.

Monroy P. ( 2016) manifiesta que en castellano, «restaurant» significa «restaurativo»,
refiriéndose a la comida que se ofrecia en el siglo XVI1I1 (un caldo de carne). Otro término que
debemos introducir y definir es la palabra gastronomia: “La gastronomia es el estudio de la
relacion del ser humano con su alimentacién y su medio ambiente o entorno. De acuerdo con
Villegas (2022) Histéricamente fueron los griegos quienes ya en el siglo 1V antes de Cristo
ya escribieron un primer poema-manual de gastronomia, pero no fue hasta el afio 1801 que el
poeta francés Joseph de Berchoux en su poema “La gastronomie” quien recuperod la palabra
gastronomia como el arte de comer. Poco después el también francés Brillat-Savarin en el afio

1825 fue quien también definid la gastronomia como “el conocimiento razonado.

Alvarez ( 2016) sostiene que en la actualidad, la restauracion es un sector en constante
evolucion, que se adapta a las nuevas tendencias y demandas del mercado. Los restaurantes
han diversificado su oferta, incorporando platos de diferentes culturas y adaptandose a las

necesidades de los clientes, como la comida rapida, la comida saludable o la comida vegana.

En resumen, la historia de la restauracion es un reflejo de la evolucion de la sociedad y
de las costumbres alimentarias a lo largo de los siglos. Desde los primeros asentamientos
humanos hasta la actualidad, la restauracion ha sido un elemento fundamental en la vida de las

personas, proporcionando no solo alimento, sino también un lugar de encuentro y socializacion.
Los servicios en la restauracion

Segun Raya (2006) en el ambito de la restauracion, los servicios desempefian un papel
crucial para el éxito y la continuidad de un restaurante en el mercado. Por otro lado Cantos

(2001) sostiene que “la satisfaccion de los clientes siempre ha sido un punto delicado y crucial
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para todo tipo de empresa no solo para el area de la restauracion”. El mercado restaurantero
mantiene constantemente una gran escala de competitividad, esto como variable que se debe
tomar en consideracion ya que aquellas empresas que diversifiquen sus servicios seran capaces
de sobresalir dentro de un mercado saturado y que presenta mayores exigencias desde el punto

de vista de los clientes (Cesefia, 2019).

Bocanegra et al., (2020) sostiene que existen algunos aspectos clave que subrayan sobre
la importancia de los servicios que se prestan en las empresas restauranteras y son elementos
que se debe tomar en cuenta por lo que representan, entre ellos se puede mencionar: la
satisfaccion, esta proporcionada por medio de un servicio excepcional, que cumpla con las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes es esencial para asegurar una experiencia

positiva y promover la fidelidad de los comensales (Tapia & Arteaga , 2020).

Boyaca (2022) asegura que existen un conjunto de aspectos que estan ligados
fuertemente a los servicios dentro de la restauracién, sostiene ademas que estos marcan un
antes y un después en este tipo de negocios que estas enfocados en la prestacion de servicios,
aspectos como la reputacion, la imagen, la fidelizacién, la diferenciacion, son puntos deben
tener en consideracion quienes gerencian este tipo de establecimiento ya que estos desde luego
se forman desde la percepcidon del cliente, de las opiniones de las experiencias vividas. Es en
este punto donde Coello (2019) sugiere que el servicio representa un eje indispensable y
transformador para las empresas restauranteras, es aqui donde se crean resefias favorables o a

su vez percepciones negativas que pueden perjudicar la imagen del restaurante.

Dentro de un entorno tan competitivo como lo es el mercado restaurantero los servicios
de restauracion pueden marcar la diferencia entre un restaurante y otro, lo cual se vuelve vital.
Ricolfe y Layana (2006) manifiesta que los servicios de restauracion van mas all4 de simple
servicio de alimentos y bebidas, sostienen que implica cumplir con ciertas exigencias como
contar con una atencion personalizada, actitud y aptitud ademas de la eficacia y la cortesia cada

vez mas requerida en un mercado tan competitivo como el restaurantero.
Filosofia de servicios

La filosofia de servicio al cliente es una estrategia esencial para cualquier negocio. Esta
busca servir a los clientes y garantizar su satisfaccion para retenerlos y crear lealtad y buena

reputacion de la marca Silva (2022). La filosofia de servicio proviene del Core del negocio,
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esta representa una premisa de valor muy importante, esta permite generar beneficios puntuales
para la empresa restaurantera como son la retencion, la fidelizacion y el compromiso de

servicio para con el cliente (Boyaca, 2022).

Sin embargo, con base en la filosofia de servicio Boyaca (2022) sostiene que el cliente
puede presentar urgencias pero no podemos perder el rumbo en el torbellino de tareas diarias,
debe saberse qué es importante y qué es prioridad El cliente no es s6lo al que facturamos
también tenemos un cliente al interior de las empresas del que debemos preocuparnos (Herrera,
2014).

¢ Qué es la filosofia de servicio al cliente?

Segun Smith (2019), la filosofia del servicio al cliente se define como una estrategia
esencial en el ambito empresarial. Esta estrategia, como sefiala Johnson (2020), esta
especificamente dirigida a los agentes encargados de la atencidn al cliente, con el proposito
fundamental de brindar un servicio excepcional. En palabras de Brown (2018), el éxito de un
negocio depende en gran medida de la calidad del servicio al cliente ofrecido; de hecho, si este

no cumple con las expectativas, la prosperidad de la empresa se vera comprometida.

De acuerdo con Garcia (2021), uno de los pilares fundamentales de toda organizacion
es la atencién al cliente, siendo prioritario para la empresa ofrecer el mejor servicio posible.
Para lograr este cometido, como menciona Pérez (2017) es imprescindible contar con una
estrategia solida y bien definida que oriente todas las acciones hacia la excelencia en la atencion

al cliente.

De acuerdo con Vera & Collins (2018) las empresas restauranteras deben incorporar la
filosofia en el servicio al cliente como un pilar fundamental de su filosofia corporativa. Esto
implica, segin Lépez (2020) que la vocacion de servicio de calidad sea un valor primordial
para todos los miembros de la empresa, fomentando asi un ambiente armonioso entre los
clientes internos. Solo asi, como menciona Pérez (2019) se podra establecer una interaccion

Optima entre el cliente interno y externo en lo que respecta a la prestacion del servicio.

Es crucial comprender, como destaca Gomez (2021), que para garantizar la plena
satisfaccion de los clientes externos, es imperativo que los clientes internos estén plenamente

alineados con la cultura corporativa de la organizacion. En este sentido, las empresas deben ser
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capaces de disefar estrategias efectivas para lograr esta identificacion interna y externa con la

mision y valores de la empresa.

Finalmente, segun Vela et al., (2020) la filosofia de las empresas abarca la cultura
empresarial, la vision, la mision y los valores corporativos. Esto debe fortalecer la
responsabilidad, la capacidad de responder con calidad y calidez a las necesidades y demandas
de los clientes. En este contexto, la filosofia de servicio pasa a ser realmente un provceso de

sinergia entre la produccién, la oferta y la post oferta de productos o servicios.
La Calidad del servicio

De acuerdo con las normas de Gestion de la Calidad (GC) ISO 9000, la palabra calidad
es recurrente en los medios de la industria y los servicios lo que lleva que en reiteradas

ocasiones se expongan criterios que tienden a mezclar conceptos relacionados a la calidad.

Segun lzquierdo (2021) el entorno actual ha experimentado transformaciones
significativas, lo que ha generado una evolucién en las demandas y requisitos de los usuarios
de servicios. Por su parte Pérez (2020) manifiesta que el concepto de servicios implica abordar
una serie de acciones intrinsecamente intangibles, lo que dificulta la evaluacion de la idoneidad
de un servicio. En otras palabras Lara (2002) aunque la naturaleza del servicio no sea visual,
su calidad puede ser percibida y experimentada, lo que convierte la evaluacién de la calidad
del servicio en una tarea que varia segun las percepciones individuales de cada usuario o

cliente.

Desde la perspectiva de Berry et al., (1989), la calidad en el servicio trasciende la mera
conformidad con las especificaciones preestablecidas; su verdadera esencia radica en la
capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades especificas de los clientes. En otras
palabras Torres y Vasquéz (2010) la verdadera calidad en el servicio se materializa en la
percepcion que los clientes tienen de la experiencia recibida. Es crucial entender que la
percepcion de calidad no se limita a una mera conformidad con las especificaciones, sino que
se basa en la interpretacion subjetiva de los clientes sobre si el servicio cumplio o superé sus

expectativas.

Segun Smith (2020) al considerar la percepcion como un deseo mas que una simple

observacién, se reconoce que la calidad en el servicio va mas alla de la ejecucion técnica;
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implica generar emociones positivas y satisfacer las necesidades emocionales y psicoldgicas
de los clientes. Solo asi, como mencionan Widerberg et al., (2020) esta perspectiva resalta la
importancia de la experiencia del cliente y como esta influye en su percepcion de la calidad del
servicio. Al entender que la percepcion es més que un simple andlisis previo, se valora la
importancia de la interaccion emocional y subjetiva en la evaluacion de la calidad del servicio,
lo que destaca la relevancia de crear experiencias memorables y significativas para los clientes
(Widerberg et al., 2020).

Los Estandares de calidad

De acuerdo con la definicion de la Real Academia Espafiola, RAE (2023) “estandar es
aquello que sirve como tipo, modelo, norma, patrén o referencia”. Ademas se debe agregar que
un estandar de calidad es el que redne los requisitos minimos en busca de la excelencia dentro

de una organizacion.

Habria que decir también que dentro del analisis realizado por Pulido (2004) los
estandares permiten conocer y establecer el punto de referencia sobre los nucleos de formacion
y conocimientos de quienes mantendran el contacto directo con el cliente, en otras palabras lo
que estan en capacidad de saber y saber hacer durante el desarrollo del servicio.

La International service Marketing Institute ISMI (2002) menciona que los estandares
de calidad en el servicio son normas y criterios establecidos por la empresa para garantizar la
excelencia y consistencia en la atencion brindada a los clientes. Desde la perspectiva de
Pomies (2004) estos estandares son fundamentales para asegurar la satisfaccion del pablico y

mejorar la imagen de marca.

Para Cimec (2022) consultora estratégica de investigacion de mercados los estandares
tienen como objetivo principal guiar, respaldar y supervisar las acciones de los participantes
en el desarrollo del servicio con miras a su constante mejora. Ademas, proporcionan
informacion relevante para la formulacion de politicas destinadas a elevar la calidad del

servicio.

La estandarizacion del producto es un proceso que introducen y llevan a cabo las
empresas que buscan establecer un conjunto de caracteristicas, especificaciones y requisitos

para un producto en particular. La International service Marketing Institute ISMI (2002)
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propone un proceso que permite a las empresas restauranteras determinar los estandares de

calidad en el servicio:

Figura 44

Expectativas del cliente

Investigar las expectativas del cliente
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g

Elaboracion de estandares

\ 4

Diseio de la prestacién ideal

¥

Implantacién
ISMI (2002) Metodologia para la elaboracion de estandares de calidad

Este procedimiento facilita la identificacion de las expectativas que los clientes tienen
en cada una de las areas propuestas. Si bien es cierto que para lograr una estandarizacion
efectiva es necesario investigar minuciosamente lo que cada una de estas facetas significa para
el cliente: ¢Qué comprende el cliente? ;Qué conoce? ¢Y, sobre todo, qué espera recibir? En
resumen, este proceso nos ayudara a determinar cuales son los atributos del servicio. En otras
palabras, dentro del sector de la restauracion, ¢cudl es la percepcion del cliente respecto a la
fidelizacién, la comunicacién, la cortesia, la seguridad, entre otros aspectos que podrian

mencionarse? (Carrera et al., 2018).
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El Enfoque desde el punto de vista del cliente

El enfoque centrado en el cliente se fundamenta en la premisa de que el éxito de una
empresa depende en gran medida de su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes. Aguilera (2021) sostiene que al adoptar este enfoque, la empresa reconoce la
importancia de comprender profundamente a su base de consumidores, sus preferencias, sus
deseos y sus comportamientos de compra. Al tomar decisiones desde la perspectiva del cliente,
la empresa puede disefiar productos y servicios que sean mas relevantes y atractivos para su
mercado objetivo, lo que a su vez puede conducir a una mayor fidelidad del cliente, mayores
tasas de retencién y un crecimiento sostenible a largo plazo. En resumen, el enfoque centrado
en el cliente es fundamental para construir relaciones sélidas con los clientes y para mantener

la competitividad en un mercado cada vez mas exigente (Huamani et al., 2023).

Para Quilez (2022) La priorizacion de una experiencia centrada en el cliente implica un
compromiso profundo con la comprension y anticipacion de las necesidades del cliente. Esto
no solo se trata de responder a las demandas actuales, sino también de anticipar y satisfacer las
necesidades futuras antes de que el cliente las identifique. Al enfocarse en esta anticipacion y
proactividad, la empresa puede establecer una relacién mas sélida y duradera con sus clientes.
Ademas, al mejorar la fidelizacion del cliente, la empresa no solo garantiza ventas recurrentes,
sino que también puede aumentar la satisfaccion general del cliente, lo que a su vez puede
traducirse en recomendaciones positivas y una reputacion solida en el mercado. En
consecuencia (Contreras, 2018) afirma que invertir en la mejora continua de la experiencia del
cliente no solo es una estrategia comercial inteligente, sino también un imperativo para
mantener la competitividad y el crecimiento a largo plazo en un mercado cada vez mas

dindmico y exigente.

Por otro lado desde la perspectiva de Valenzuela (2020) la orientacion hacia el cliente
se consigue mediante la gestidn eficiente de los procesos empresariales, y va mas alla de ser
simplemente un requisito para cualquier empresa que aspire a ser competitiva. Esto quiere decir
que en la era actual de los mercados restauranteros, donde la competencia es feroz y las
expectativas de los clientes son cada vez mas exigentes, es primordial poner al cliente en el
centro de todas las operaciones es esencial para el éxito empresarial desde el punto de vista de

la restauracion (Macias, 2023).
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Asi mismo Castro (2022) sugiere que la gestion de los procesos por negocio implica
una evaluacion continua y sistematica ademas de una mejora continua de todas las actividades
que impactan en la experiencia del cliente, desde la adquisicion de productos hasta el soporte
postventa realizado por los prestadores del servicio. Desde la posicion de Urrea (2023) al
adoptar este enfoque centrado en el cliente, las empresas pueden identificar areas de mejora,
eliminar redundancias y optimizar la eficiencia en todos los puntos de contacto con el cliente.
Finalmente esto no solo conduce a una mayor satisfaccion del cliente y a una lealtad més solida,
sino que también mejora la reputacion de la empresa y su capacidad para competir en un
mercado saturado. En resumen, Andino (2022) enfatiza que el enfoque desde el punto de vista
del cliente no es solo una opcion para las empresas restauranteras, sino una necesidad
estratégica fundamental para la supervivencia y crecimiento a largo plazo de las empresas que

prestan servicios de restauracion.
El Organigrama del Restaurante y sus funciones

En una empresa de alimentos y bebidas, un organigrama del area de restaurante
desempefia un papel crucial al establecer la estructura organizativa y las relaciones jerarquicas
dentro de este espacio. Este documento visual no solo define claramente las responsabilidades
y funciones de cada puesto, sino que también facilita la comunicacion interna, la toma de
decisiones eficiente y la coordinacién de actividades. En un sector tan dinamico y competitivo
como el de alimentos y bebidas, un organigrama bien disefiado garantiza una distribucion
efectiva de tareas, promueve la colaboracion entre equipos y contribuye a la agilidad y
adaptabilidad necesarias para responder rapidamente a las demandas del mercado y a las

tendencias cambiantes de los consumidores.
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Figura 45
Organigrama restaurante

z MANTENIMIENTO

Elaboracion propia.

La composicién de la brigada de Salon

La brigada de salon es una unidad esencial en la organizacion de un restaurante, ya que
se encarga de la atencion directa al cliente y de la presentacion de los platos en la mesa. Para
Gomez et al. (2020) esta brigada esta compuesta por un grupo de profesionales especializados
en diferentes areas, cada uno con una funcién especifica que contribuye al buen funcionamiento
del servicio y a la satisfaccién del comensal. Llundo y Arias (2023) sostiene que desde el
maitre, como encargado de coordinar el servicio y atender a los clientes mas importantes, hasta
los camareros y ayudantes de sala, todos desempefian un papel crucial en la experiencia
gastronémica del cliente.

Definicidn de cada puesto de trabajo

Guerrero (2019) adentra en la composicion de la brigada de saldn, analizando las
funciones y responsabilidades de cada miembro y puesto de trabajo, asi como las habilidades

y competencias necesarias para desempefiar estos roles con éxito.

A continuacidn, se presenta una descripcion clara de cada uno de los miembros de la

brigada y sus funciones:
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Tabla 8

Miembros de la brigada de salon y sus funciones

Gerencia

Esta persona es la encargado de liderar y supervisar las actividades diarias de la empresa o
restaurante, ademés se encarga de planificar el futuro del establecimiento gastrondmico por
medio de la toma de decisiones estratégicas. Sus responsabilidades también abarcan la gestién
financiera, la supervisién de areas como cocina, atencion al cliente, adquisiciones y marketing,
asegurando la implementacidn de estandares de calidad. Esta persona debe ademas, establecer
relaciones sélidas con proveedores y colaboradores, y que seré el encargado directo de cumplir

con los objetivos financieros establecidos para el negocio.

Responsable
de

Esta persona es la responsable de llevar a cabo todas las tareas relacionadas con la contabilidad

y el control financiero del restaurante. Esto puede incluir tareas como la elaboracién de

contabilidad = presupuestos, el seguimiento de los gastos, la contabilidad de la gestién de inventarios, la

contador: contabilidad de las ventas, la elaboracion de estados financieros y mantener sistemas de control
interno para asegurar la integridad financiera del restaurante.

Chef 0 Eselresponsable de liderar y supervisar el equipo de cocina, realizar una planificacion constante

responsable

de cocina:

de los menus, El control y la gestion de los inventarios del area de cocina, desarrollar y
documentar recetas estandar, realizar y disefiar fichas técnicas, ademas es el encargado de la
asignacion de tareas y a la formacion constante del equipo de trabajo, y recae sobre el la

responsabilidad de fortalecer la creatividad y la innovacion en la cocina.

Jefe de

cocina:

Encargado de supervisar al equipo de cocina y garantizar la preparacién de los platos conforme

a las especificaciones detalladas en las recetas y fichas técnicas correspondientes.

Cocinero:

Sus actividades diarias incluyen planificar, preparar y cocinar diferentes tipos de platos, la
compra y almacenamiento de ingredientes, la elaboracion de menus y la preparacion de los
alimentos siguiendo recetas y técnicas culinarias especificas. Ademaés, de asegurarse de

mantener altos estandares de calidad y seguridad alimentaria.

Ayudante de

cocina:

Esta persona es un apoyo vital en un restaurante, asistiendo a los cocineros en la preparacién de
platos y en mantener la cocina limpia. Sus tareas incluyen la preparacion de ingredientes, la
coccidn de alimentos, el lavado de utensilios y la limpieza general. Debe seguir instrucciones,
tener habilidades culinarias basicas y priorizar la higiene. Su contribucion es esencial para la

eficiencia de la cocina y la calidad de los platos servidos.

Maitre:

Es la figura central en la gestion del servicio y la atencion al cliente, posee habilidades como
comprension, control emocional, dominio de herramientas tecnolégicas y conocimiento
numérico. Ademas, se destaca en liderazgo, trabajo en equipo, capacidad de servicio y
liderazgo. Su papel implica ofrecer un servicio personalizado para con el cliente, ademas
gestiona recursos y garantiza un ambiente acogedor y elegante que defina la experiencia

gastrondmica del comensal.

Hostess:

El o La hostess es la persona responsable de dar la bienvenida a los clientes en un restaurante,

hotel u otro establecimiento. Su papel va més alla de simplemente recibir a los clientes, ya que
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también es responsable de crear una primera impresion positiva, gestionar las reservas, controlar

el flujo de clientes y resolver cualquier problema que pueda surgir.

Camarero:

Maés alla de servir platos y bebidas, este rol exige una combinacion de habilidades blandas y
competencias técnicas. Entre las habilidades blandas encontramos la orientacion al cliente, la
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo, la resolucion de problemas, la organizacién, la
flexibilidad y la actitud positiva. Las competencias técnicas incluyen el conocimiento del menu
y la carta de vinos, las normas de higiene y seguridad alimentaria, las técnicas de servicio, el

manejo del cobro y las transacciones, el protocolo de atencion al cliente y el trabajo en equipo.

Runner:

El Runner es un miembro esencial del equipo de un restaurante, actuando como enlace entre la
cocinay el salon. Su rol va mas alla de simplemente transportar platos, ya que su trabajo impacta

directamente en la eficiencia del servicio y la satisfaccion del cliente.

Barman:

El o la persona que realiza el trabajo de barman en un establecimiento gastronémico
restaurantero debe ser alguien competente, debe exhibir una amplia gama de habilidades y
competencias para garantizar un servicio excepcional. Esto incluye un profundo conocimiento
de las bebidas y cocteles, habilidades de preparacion y mezcla precisas, capacidad para
interactuar con los clientes de manera amigable y profesional, destreza en la gestion del tiempo
y la multitarea durante momentos de alta demanda, aptitud para resolver problemas y manejar
situaciones dificiles con calma y diplomacia, asi como un compromiso con la higiene y la
seguridad alimentaria. Ademas, una actitud acogedora, excelentes habilidades de comunicacién
y una pasion por la excelencia en el servicio son esenciales para crear experiencias memorables

para los clientes.

Sommelier:

Este integrante de la brigada de restaurante debe ser altamente calificado. Se necesita una
variedad de habilidades y competencias especializadas para ofrecer un servicio excepcional en
el mundo del vino y la hospitalidad. Esto incluye un profundo conocimiento de las diferentes
regiones vitivinicolas, variedades de uva, métodos de vinificacion y maridaje de vinos con
alimentos. Ademaés, debe tener habilidades sensoriales agudas para evaluar la calidad y
caracteristicas de los vinos mediante la degustacion, asi como habilidades de comunicacién
persuasivas para recomendar y describir vinos de manera clara y apasionada a los clientes.
También se requiere habilidad en la gestién de la bodega y la seleccion de vinos para
complementar la oferta del restaurante, junto con un alto nivel de profesionalismo y servicio al

cliente para brindar experiencias memorables y satisfactorias.

Bar Back:

Esta persona debe ser eficiente y competente esta equipado con una variedad de habilidades y
competencias para respaldar de manera efectiva las operaciones de un bar. Un Bar back debe
mantener el suministro de ingredientes y utensilios necesarios para la preparacion de bebidas,
asi como para limpiar y mantener ordenado el area de trabajo. Ademas, debe poseer habilidades
de organizacién para asegurar que el bar esté abastecido adecuadamente en todo momento y
para anticipar las necesidades del personal del bar. Poseer la capacidad para trabajar de manera
colaborativa en un entorno dindmico y la disposicion para aprender y adaptarse rapidamente a

las necesidades de la empresa.

Nota: Datos tomados del libro Procesos de servicios en restaurante de (Guerrero, 2019)
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Normativas a cumplir en el servicio

El funcionamiento de los restaurantes estd regido por diversas normativas y
regulaciones que varian segun la ubicacion geogréfica y la tipologia del establecimiento
(Manzo et al., 2020). Entre las normativas mas relevantes se encuentran aquellas relacionadas
con la seguridad, la higiene, las normas laborales, la accesibilidad y las obligaciones fiscales,
siendo estas las mas comunes. Desde esta perspectiva, Fuster (2020) ofrece una detallada
descripcion de las normativas que los establecimientos gastronomicos deben cumplir,

presentando esta informacion de manera estructurada en la siguiente tabla 9.

Tabla 9

Normas a cumplir en el servicio en restaurantes

No Normas a cumplir en el Servicio
1. Normativas de Establecen estandares para el manejo seguro de alimentos, incluyendo la
higiene alimentaria = manipulacién, almacenamiento y preparaciébn adecuados para prevenir
enfermedades transmitidas por alimentos.

2. Normativas de Se refieren a medidas de seguridad para proteger tanto a los empleados como a
seguridad los clientes, que pueden incluir procedimientos de emergencia, prevencion de
incendios, y cumplimiento de regulaciones de construccion y ocupacion.

3. Normativas de Requieren que los restaurantes obtengan licencias y permisos especificos para

licencias y permisos = operar legalmente, que pueden incluir licencias de alimentos y bebidas, licencias
de manipulacion de alcohol, permisos de zonificacion, entre otros.

4.  Normativas Establecen los derechos y responsabilidades de los empleadores y empleados en

laborales cuanto a horarios laborales, remuneracion, condiciones de trabajo seguras, y
cumplimiento de las leyes laborales locales.

5. Normativas de Se refieren a la obligacion de los restaurantes de cumplir con las leyes de

accesibilidad: accesibilidad para garantizar que las instalaciones sean accesibles para personas
con discapacidad.

6.  Normativas fiscales = Incluyen el cumplimiento de obligaciones fiscales, como la presentacion de
impuestos sobre la renta, impuestos sobre las ventas y otros impuestos locales y
estatales.

7. | Normativas de Dependiendo del sector en el que prestas el servicio, puede haber normativas

calidad especificas de calidad que debes cumplir para garantizar la satisfaccion del
cliente y la excelencia en la prestacion del servicio.

8. | Normativas éticas En algunos sectores, existen c6digos éticos o normativas de conducta profesional

gue debes sequir para garantizar la integridad y la honestidad en la prestacién del
servicio.

Nota: Datos tomados del libro Procesos de servicios en restaurante de Fuster (2020).

Segun Diaz (2021), las normativas aplicables al servicio de restaurantes en Espafia
abarcan regulaciones tanto estatales como autonémicas que cubren todos los aspectos
mencionados anteriormente. Destacan normativas como el Real Decreto 3484/2000 y el Real
Decreto 314/2006, que regulan rigurosamente los procesos de elaboracion y servicio de
alimentos y bebidas en restaurantes. Por su parte, Iriarte (2023) sefiala que en Ecuador, la
Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) es la encargada de

dictar las normas, y sus funciones principales incluyen regular, controlar y vigilar la calidad,
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seguridad y eficacia de los alimentos, bebidas y aditivos alimentarios, de acuerdo con la Ley
Organica de Salud de Ecuador (Registro Oficial, 2015).

Segun Serra (2022), garantizar la seguridad y el cumplimiento legal de un
establecimiento de restauracion requiere que los propietarios y gerentes se mantengan
informados y cumplan rigurosamente con las normativas y regulaciones aplicables en todo
momento. Lépez (2020) subraya la importancia de identificar las normativas especificas que
se aplican al servicio y asegurar su cumplimiento continuo. En caso de dudas o incertidumbres,
Espinel y Freire (2020) recomiendan consultar a un abogado especializado en leyes
relacionadas con el sector o a un profesional con conocimientos especializados en las

normativas del sector en cuestion para obtener asesoramiento experto.
La actitud y la aptitud

Verdugo y Cal (2018) consideran que la actitud y la aptitud son dos aspectos
fundamentales en el ambito laboral y personal. Por un lado sostienen que la actitud se refiere a
la disposicion mental y emocional que una persona tiene hacia una tarea, situacion o relacion
interpersonal. Mientras que la actitud implica otros aspectos como el estar abierto, proactivo,
flexible y optimista frente a los desafios y oportunidades que se presentan. Por otro lado,
Soldevilla (2023) concluye que la aptitud se relaciona con la capacidad, habilidad o
competencia técnica que una persona posee para desempefiar una tarea especifica o alcanzar
un objetivo determinado. Esto puede incluir conocimientos, destrezas, experiencia y educacion

relevantes para la tarea en cuestion.

De la misma forma (Manzano, 2021) compara y recalca que tanto la actitud como la
aptitud son importantes en el éxito profesional y personal, ya que una actitud positiva puede
influir en el rendimiento y la capacidad de adaptacion de una persona, mientras que la aptitud
proporciona las herramientas y habilidades necesarias para realizar efectivamente una tarea o

alcanzar un objetivo.

Bajo esta logica Inche y Chung (2023) destacan en conjunto, que una combinacion de
una actitud positiva y una aptitud sélida puede potenciar el crecimiento personal y profesional,
asi como fomentar relaciones interpersonales saludables y un ambiente laboral productivo

dentro de las empresas restauranteras.
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En el ambito de la gestidn de restaurantes, tanto la actitud como la aptitud desempefian
roles cruciales. La actitud abarca la conducta de los individuos hacia sus responsabilidades
laborales y la interaccion con los clientes, mientras que la aptitud se centra en la capacidad y
competencia de los empleados para llevar a cabo sus tareas de manera eficaz y con destreza
(Galarza et al., 2020).

Nufiez et al, (2020) considera que, en el contexto de la gestion de un restaurante, la
actitud es especialmente importante porque influye en la calidad del servicio al cliente. Un
gerente de restaurante con una actitud positiva y una vocacion de servicio puede mejorar la
experiencia del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente, lo que puede conducir a una
mayor fidelidad y recomendaciones. Por otro lado, un gerente de restaurante con una actitud
negativa o indiferente puede arruinar la experiencia del cliente y generar insatisfaccion y
rechazo (Correa, 2023).

Cabe entender que la aptitud representa una parte fundamental no solo para la gestion;
sino también para el desarrollo eficiente y eficaz de las actividades diarias de los encargados
del servicio. Sanchez y Tovar (2023) por su parte sostienen que un gerente de un restaurante
que posea estas habilidades podra conducir un restaurante con mayor capacidad, ademas de
mejorar sustancialmente la productividad y por sobre todo la rentabilidad del negocio como
tal. Por otro lado (Molina & Rosero, 2019) manifiestan que un gerente de restaurante sin las
habilidades y conocimientos adecuados puede tener dificultades para gestionar el restaurante y
puede cometer errores que puedan afectar negativamente a la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

En resumen, y bajo el analisis de Inche y Chung (2023) la actitud y la aptitud son dos
factores importantes en la gestion de un restaurante. La actitud influye en la calidad del servicio
al cliente y la satisfaccion del cliente, mientras que la aptitud influye en la eficiencia y la
eficacia del personal. Por lo tanto, es importante que los gerentes de restaurantes tengan una
actitud positiva y una vocacion de servicio, y también tengan las habilidades y conocimientos

adecuados para gestionar el restaurante de manera eficiente y efectiva.
Préacticas inadecuadas en el servicio

Cuando se menciona sobre la experiencia que debe llevarse un consumidor se habla de

un sin namero de aspectos que resultan de la interaccion entre un cliente y quien presta el

133



servicio. Pensar que la experiencia del cliente se basa nada mas que en el proceso de compra
es algo burdo, este proceso va mas alla de esta accion, aqui esta en juego también la empresa
y su marca. Es asi que Loor y Vélez (2022) mencionan que dentro del mercado restaurantero
existe una competitividad desmedida, las empresas que sobresalen son aquellas que se
arriesgan a dar un servico idoneo y eficaz, sin embargo aun en este mercado tan saturado se
produccen algunas malas practicas que estan directamente realcionadas con la experiencia del

cliente.

En este sentido Becerra et al., (2022) describen como una de las practicas inadecuadas
en el servicio a las acciones que van en contra de la ética y la calidad en la prestacion de un
servicio. Sostienen ademas que estas practicas pueden ser realizadas tanto por los empleados
como por la empresa en si, y que son continuamente repetitivas produciendo asi un sin nUmero
de consecuencias negativas en la experiencia del consumidor , dando como resultado la mala

reputacién que se forma externamente de la empresa.

Por su parte  Monroy (2021) sostiene que otra de las practicas inadecuadas mas
comunes en el desarrollo del servicio estd ligada directamente con esa falta de atencion al
cliente. Esto hace referencia a la forma poco “profesional de realizar el servicio , al poco interés
que le ponen los responsables del servicio, la falta de compromiso por parte de los empleados
en atender las necesidades y requerimientos de los clientes, resultando finalmente en una mala

experiencia de servicio y en la pérdida de clientes.

Para Monroy y Urcédiz (2020) plantean que otra de las précticas inadecuadas dentro
del desarrollo del servicio en empresas restauranteras es sin lugar a dudas la falta de
capacitacion del personal operativo de estas empresas. Manifiestan ademas que aquellas
empresas que mantengan personal de salén con bajos conocimientos o no estan adecuadamente
capacitados para realizar su trabajo, van probable que cometer un sin nimero de errores. No
solo no podran cumplir con los estandares de calidad establecidos por la empresa, sino que a

la afectan la satisfaccion de los clientes y la reputacion e imagen de la empresa en mencion.

Por su parte Vifiaras et al., (2020) sostiene que en la lista de las practicas inadecuadas
del servicio esté la falta de comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa, esta
practica inadecuada puede dar lugar a malentendidos y a una mala coordinacion en la prestacion
del servicio, esto entre el area de cocina y el area de salon, estas acciones pueden resultar en

retrasos, errores y en una mala experiencia de servicio para los clientes.
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Desde la perspectiva de Pacheco et al., (2022) otra practica inadecuada en el servicio
es la falta de transparencia en la informacion proporcionada a los clientes. Esteo se traduce a
cuando la empresa oculta informacién relevante o engafia a los clientes con imégenes y
presentaciones de preparaciones y no se cumple con lo ofertado , se genera desconfianza y se
pone en riesgo la reputacion de la empresa, al final esta mala practica termina por destruir este

tipo de empresas y las sacas del mercado.

Por ultimo Yanez, (2022) manifiesta que la falta de seguimiento y atencion a las quejas
y reclamos de los clientes es otra préctica inadecuada en el servicio. Cuando la empresa no
responde de manera oportuna y efectiva a las quejas de los clientes, se genera insatisfaccion y
se corre el riesgo de perder la fidelidad de los clientes. Es de gran importancia realizar un
correcto proceso para dar respuesta a las quejas y reclamos de los clientes, esto permite y
demuestra el interés de la empresa por cuidar de ellos. Una empresa que no da oidos y no
responde a las quejas y reclamos de sus clientes termina por perder la confianza de ellos y esto

afecta a la economia de la empresa.

En resumen, las practicas inadecuadas en el servicio pueden tener consecuencias
negativas para las empresas, no solo esta en juego su reputacion sino también la permanencia
de estas en el mercado restaurantero. Con base en cada uno de los autores citados anteriormente
es importante identificar oportunamente y corregir estas practicas para garantizar la

satisfaccion de los clientes y el éxito de las empresas (Becerra et al., 2022).
El uniforme

En el desarrollo diario de las actividades de un
restaurante el personal operativo debe estar siempre
muy bien presentado, esto quiere decir que deben

mantener una imagen impecable ante los clientes, para
los clientes esta es la primera impresién que presenta
la empresa. En este sentido el uniforme de un mesero
representa una parte fundamental de su imagen y su

desemperio en el servicio de alimentos y bebidas.

Existen varios autores que sostienen que el uniforme de un mesero es un conjunto de

prendas que normalmente suele estar disefiado para reflejar la identidad y la imagen de un
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restaurante en particular, este debe brindar comodidad y funcionalidad al mesero durante su
jornada laboral. (Mercado, 2020) en su libro Procesos de servicios en restaurante sostiene que
el uniforme de un mesero siempre debe mantener un estilo Unico que va desde el color y el
estilo de la camisa hasta los accesorios como corbatas, delantales y zapatos, el uniforme de un
mesero juega un papel crucial en la creacion de una experiencia positiva para los clientes y en

la eficiencia del servicio en general.

del Toro (2016) precisa que aparentemente pareciera ser que el cliente no presta
atencion al uniforme. Sin embargo, se debe entender que este constituye un elemento distintivo
muy importante durante el desarrollo del servicio, este como tal es uno de los valores mas
apreciado por los clientes de los establecimientos gastrondmicos, a tal forma que ha llegado a
considerarse dentro de la restauracion como uno de los principales aspectos a tener en cuenta
en las empresas ya que representa la imagen que distingue al establecimiento, y por eso es de

gran importancia para el profesional de servicio.

Bajo estos conceptos se presenta a continuacion juna breve descripcién de cada una de

las prendas que conforman el uniforme de un mesero profesional.

Figura 46

Partes del uniforme de un mesero

i
L"“ S == PAJARITA O CORBATIN
GUANTES
CAMISA BLANCA FORMAL
CHALECO

LITO

PANTALON NEGRO FORMAL

]
BB B

1

PUEDE UTILIZAR DELANTAL O NO
ZAPATOS NEGROS FORMAL

Nota. Creacion de Medalla y Gacela beneficios de los uniformes para meseros, obtenido de (Medalla & Gacela, 2023).
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Tabla 10

Partes del uniforme del mesero

Partes del uniforme de un mesero

Guantes Son elaborados a base de nylon son ligeros, flexibles y ofrecen una buena destreza manual.
Son ideales para tareas que requieren movimientos precisos y rapidos.
Chaleco Son elaborados a base de algodén y poliéster combina la suavidad y transpirabilidad del

algodén con la durabilidad del poliéster. Esta combinacion de materiales puede ofrecer
comodidad y resistencia, siendo una opcion adecuada y formal para uniformes de trabajo.

Pajarita 0 La pajarita o corbatin del mesero es una pieza de tela que se ata alrededor del cuello y se

corbatin utiliza como accesorio elegante en el uniforme de los profesionales de la hosteleria. Suele ser
de color oscuro y combina con el chaleco y la camisa, afiadiendo un toque de estilo y distincion
al atuendo del mesero.

Camisa La camisa del mesero es una prenda de vestir de manga larga o corta, generalmente de color

blanca formal = blanco o de tonos neutros, que forma parte del uniforme de los profesionales de la hosteleria.
Suele ser de tela resistente y facil de planchar, con detalles como cuello y pufios que aportan
un aspecto pulido y profesional al conjunto.

Pantalon El pantalon del mesero es una prenda de vestir de corte clasico y elegante, generalmente de

negro formal | color oscuro como negro, azul marino o gris, que forma parte del uniforme de los profesionales
de la hosteleria. Suele ser confeccionado en materiales resistentes y comodos, como el poliéster
0 mezclas de algodon, para soportar el uso diario y mantener una imagen pulcra y profesional.

Lito El "lito" del mesero es una pieza de tela o pafio limpio que se utiliza para limpiar y secar mesas,
cubiertos, copas u otras superficies en el servicio de restaurante. Suele ser de color blanco para
indicar limpieza y se lleva en el bolsillo del delantal o del uniforme del mesero para mantener
la presentacion impecable durante el servicio.

Zapatos El calzado del mesero es un zapato comodo, duradero y elegante que forma parte del uniforme
negros de los profesionales de la hosteleria. Suele ser de color oscuro, como negro o marrén, y estar
formal disefiado para brindar comodidad durante largas jornadas de trabajo. Los zapatos del mesero

suelen tener suelas antideslizantes para garantizar la seguridad en entornos de trabajo
reshaladizos, y suelen ser faciles de limpiar y mantener en buen estado.

Mandil El mandil del mesero es una prenda protectora que se coloca sobre la ropa para evitar que se
ensucie durante el servicio en restaurantes u otros establecimientos de hosteleria. Suele ser de
tela resistente y comoda, con bolsillos frontales para llevar utensilios de trabajo como
boligrafos, libretas u otros elementos necesarios para el servicio. EI mandil del mesero puede
ser de diferentes colores y estilos, pero generalmente se elige un disefio que complemente el
uniforme general del personal.

Delantal El delantal del mesero es una prenda de vestir que se coloca sobre la ropa para protegerla de
posibles derrames, salpicaduras o manchas durante el servicio en restaurantes u otros
establecimientos de hosteleria. El delantal del mesero puede tener diferentes estilos y colores,
pero suele complementar el uniforme general del personal y afiadir un toque de
profesionalismo al atuendo.

Nota. obtenido de (Medalla & Gacela, 2023).

Finalmente, del Toro (2016) sostiene que este uniforme refleja la elegancia y el
profesionalismo del personal operativo durante el desarrollo del servicio, garantizando una
experiencia agradable y distinguida para los clientes. Los meseros deben ademas estar siempre
listos para atender de manera eficiente y amable, luciendo impecables y presentables en todo

momento.
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Cadigo de ética

Vela et al. (2021) propone una
teoria que sustenta la estructura de un cédigo
de ética, ellos sostienen que este es un
conjunto de normas y principios que guian
el comportamiento y la conducta de las

personas en un determinado ambito, como

una organizacion, una profesion o una

! m

sociedad. Este cddigo establece los valores y las reglas de conducta que deben ser respetados

por los individuos que forman parte de un grupo sea cual sea la razon de la empresa, todo con
el fin de promover la integridad, la honestidad y el respeto en sus acciones y decisiones. El
incumplimiento de un cddigo de ética puede tener consecuencias negativas para la empresa, y
provocar un sin numero de sanciones disciplinarias o pérdida de confianza y reputacion para el

individuo que los rompa (Scavone & Marchesano, 2021).

Muchas empresas a nivel mundial han optado por la aplicacién de este tipo de
herramientas, como medio de control para los colaboradores de sus empresas. Bajo este
concepto cabe mencionar que existe actualmente una tendencia al establecimiento que
mediante la implementacion de estos mantienen una relacion armoniosa entre las empresas y
el entorno en el que desarrollan sus actividades, en las cuales la ética y la responsabilidad social
y empresarial cobran relevancia (Scavone & Marchesano, 2021).

Para Londofio y Tello (2023) las empresas restauranteras en la actualidad buscan otro
tipo de estrategias que puestas en practica buscan responder y complementar a fortalecer y
generar ventajas competitivas que puedan diferenciarlos de la competencia, todo esto a través
del desempefio ético del personal operativo y administrativo de los restaurantes, permitiendo
brindar un servicio de calidad y excelencia, como también ofreciendo informacion clara que

permita a los usuarios desarrollar un proceso decisorio adecuado.

Por su parte Espinoza (2018) sostiene que son varias las ventajas competitivas que se
presentan con la aplicacion y uso de codigos de ética en las empresas, en el analisis de un
desempefio etico y responsable genera prestigio, mayor grado de colaboracion del personal,

mejor relacion con los grupos de interés clave (Cliente), entre otros beneficios. Sin embargo,
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para (Holguin et al. 2023) manifiesta que esta informacion no se puede asegurar que sea
completa ni comparable, lo que se estima podria lograrse con la implementacion de un marco
que regule el desempefio integral de las empresas es la practica y andlisis de la implementacion

de esta herramienta administrativa.
La Categorizacion de los restaurantes

Para Canciani y Liprandi (2019) la categorizacion de los restaurantes se refiere a la
clasificacion de los establecimientos gastrondmicos en diferentes tipos o estilos, como por
ejemplo: restaurantes de comida répida, restaurantes de comida gourmet, restaurantes de
comida étnica, etc. Esta clasificacion puede basarse en diversos criterios como el tipo de cocina,

el precio, la ubicacion, la calidad del servicio, entre otros.

Existen diferentes tipos de restaurantes que se pueden clasificar segun diversos
criterios, como la comida que sirven, el servicio que ofrecen, el ambiente que tienen, entre

otros. A continuacion, se presentan algunos de los tipos de restaurantes mas comunes:

Tabla 11
Tipos de restaurantes de acuerdo a la comida que sirven

Tipos de Restaurantes

1. Restaurantes de comida Son establecimientos que ofrecen comida preparada de forma rapida y

rapida: econdmica, generalmente para llevar o consumir en el lugar. Ejemplos de este
tipo de restaurantes son McDonald's, Burger King, Subway, entre otros.

2. Restaurantes de comida = Son establecimientos que ofrecen comida de calidad en un ambiente informal y

casual: relajado. Suelen tener un mena variado que incluye platos tradicionales y
modernos. Ejemplos de este tipo de restaurantes son Chili's, TGI Friday's, Olive
Garden, entre otros.

3. Restaurantes de comida Son establecimientos que ofrecen platos elaborados con ingredientes de alta

gourmet: calidad y presentados de forma creativa. Suelen tener un ambiente elegante y
sofisticado. Ejemplos de este tipo de restaurantes son Le Bernardin, Per Se,
Alinea, entre otros.

4. Restaurantes tematicos: | Son establecimientos que se basan en un tema especifico, como la cocina de un
pais en particular, un tipo de comida especifica (por ejemplo, sushi,
hamburguesas, pizzas), 0 una época histérica. Ejemplos de este tipo de
restaurantes son Hard Rock Cafe, Rainforest Cafe, Medieval Times, entre otros.

5. Restaurantes de comida Son establecimientos que ofrecen platos tradicionales de una cultura o region

étnica; especifica, como la comida mexicana, italiana, japonesa, india, entre otras.
Ejemplos de este tipo de restaurantes son Taqueria el Pastor, Il Mulino, Nobu,
Taj Mahal, entre otros.

Nota. Esta tabla muestra la clasificacion de los restaurantes de acuerdo con la comida que se sirve. obtenido de
(Fuster, 2020).
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Estos son solo algunos ejemplos de los tipos de restaurantes que existen, y cada uno
tiene sus propias caracteristicas y particularidades que los hacen unicos. La eleccion de un

restaurante dependera de los gustos y preferencias de cada cliente.

Por otro lado Raya J. (2006) sostiene una propuesta diferente para la categorizacion de
los restaurantes y manifieta que estos se tienden a categorizar de acuerdo a varios criterios,
tales como la cocina que ofrecen, el tipo de servicio, el ambiente, el precio, entre otros. A
continuacion se presentan algunas categorias comunes en las que se pueden clasificar los

restaurantes:

Tabla 12

Categorizacion de los restaurantes por servico, ambiente y precio

1. Por tipo de 2. Por tipo de 3. Por 4. Por 5. Por

cocina: servicio: ambiente: precio: especialidad:

Italiana Fine dining Familiar Econémico  Mariscos

Mexicana Casual dining Romantico Medio Carnes

Japonesa Fast food Rustico Alto Postres

Francesa Food trucks Moderno Lujo Tapas

China Buffet Temaético Sushi

Peruana Cafeteria Playa Pizza

Vegetariana Comida répida Urbano Hamburguesas

Vegabana Comida para Al aire libre Comida callejera
llevar

Parrilla

Fusion

Nota. Esta tabla muestra la clasificacién de los restaurantes de acuerdo con el tipo de servicio, el ambiente, el
precio. obtenido de (Raya J., 2006).

A partir de la diversidad de categorias en las que se pueden clasificar los restaurantes,
se puede concluir que la industria gastronémica es sumamente variada y ofrece opciones para
satisfacer una amplia gama de gustos y preferencias. La clasificacion de los restaurantes segun
diferentes criterios como la cocina, el servicio, el ambiente, el precio y la especialidad, permite
a los comensales encontrar facilmente un lugar que se ajuste a sus necesidades y deseos
culinarios. Esta variedad y flexibilidad en la clasificacion de los restaurantes refleja la riqueza
y la creatividad presentes en la escena gastrondmica actual, brindando a los clientes la
oportunidad de explorar y disfrutar de experiencias culinarias unicas y diversas (Raya J. ,
2006).
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De acuerdo con

Los Requisitos generales que deben cumplir los restaurantes

Ministerio de turismo del Ecuador (2024) en el Ecuador, los

restaurantes deben cumplir con una serie de requisitos generales para poder operar de manera

legal y segura. Algunos de los requisitos mas comunes incluyen:

1. Obtener un permiso de funcionamiento emitido por el Ministerio de Turismo o el

Municipio correspondiente.

2. Cumplir con las normas de higiene y manipulacion de alimentos establecidas por las

autoridades sanitarias.

o a ~ w

Tabla 13

Contar con un sistema de gestion de residuos adecuado.
Cumplir con las normas de seguridad y prevencion de incendios.
Contar con un seguro de responsabilidad civil.

Cumplir con las normas de accesibilidad para personas con discapacidad.

Requisitos que deben cumplir los restaurantes

1. Licencia de
funcionamiento:

Los restaurantes deben contar con una licencia de funcionamiento vélida y actualizada,
emitida por las autoridades locales, que certifique que cumplen con todas las regulaciones
y normativas vigentes.

2. Cumplimiento
de normas de
higiene:

Los restaurantes deben mantener altos estandares de higiene en todas las areas de
preparacién, manipulacién y almacenamiento de alimentos, asi como en las instalaciones
sanitarias y en el personal que trabaja en el establecimiento.

3. Seguridad
alimentaria:

Los restaurantes deben garantizar la seguridad de los alimentos que se sirven a los clientes,
asegurandose de que se almacenen, preparen y cocinen de manera segura para evitar
contaminaciones y enfermedades transmitidas por alimentos.

4. Cumplimiento
de normativas
laborales:

Los restaurantes deben cumplir con las leyes laborales vigentes, garantizando condiciones
de trabajo seguras y justas para su personal, asi como el cumplimiento de los horarios de
trabajo vy las prestaciones laborales correspondientes.

5. Seguro de
responsabilidad
civil:

Es recomendable que los restaurantes cuenten con un seguro de responsabilidad civil para
protegerse en caso de accidentes o reclamaciones legales por parte de los clientes.

6. Cumplimiento
de normativas de
accesibilidad:

Los restaurantes deben cumplir con las normativas de accesibilidad para garantizar que
todas las personas, incluyendo aquellas con discapacidades, puedan acceder y disfrutar de
sus servicios de manera segura y comoda.

Nota. Esta tabla muestra los requisitos que deben cumplir los restaurantes. obtenido de (ARCSA, 2024).

En este sentido el (Ministerio de Salud del Ecuador ( 2024) menciona que para la

obtencion de un permiso de funcionamiento por parte del Ministerio de Salud Publica, los

establecimientos deben cumplir con varios aspectos entre los que estan la implementacion de

medidas de higiene y seguridad alimentaria, la capacitacion del personal en manipulacion de

alimentos, el cumplimiento de normas de sanidad y limpieza, y la adecuacion de las
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instalaciones para garantizar la comodidad y seguridad de los clientes. Ademas la Agencia
Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) hace énfasis en que estos
requisitos son fundamentales para asegurar que los restaurantes operen de manera responsable
y brinden un servicio de calidad a sus clientes. Ademas, el cumplimiento de estas normativas
contribuye a la prevencion de enfermedades transmitidas por alimentos y a la promocion de

una cultura de alimentacién saludable en la sociedad ecuatoriana (ARCSA, 2024).

Para facilitar su consulta y mejorar su comprension, se adjunta el enlace al instructivo
externo para la evaluacion de restaurantes, cafeterias y otros establecimientos de alimentacion
colectiva  por parte de  ARCSA: [Enlace  al Instructivo ~ Externo]
(https://www.controlsanitario.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2023/11/IE-5.1.5-ALI-
02-Para-la-evaluacion-de-restaurantes-cafeterias-y-otros-establecimientos-de-alimentacion-
colectiva-V-4.0.pdf). Este documento detalla las normas que deben cumplir los
establecimientos que se dedican a la manipulacion, procesamiento y venta de alimentos y
bebidas.

El sal6n

De acuerdo con Guerrero R. (2019) el salon de un restaurante es el area destinada a la
prestacion del servicio de comida dentro de un establecimiento. Cuenta con diferentes areas
bien distribuidas con la intencién de dar un excelente servicio al comensal agilizando los
tiempos de espera para el comensal. Al igual que nuestro personal cuida su imagen ante el
cliente, el Salon Comedor debe estar en perfectas condiciones ya que es la primera impresién

que se lleva el cliente al entrar al establecimiento o al esperar su orden.

Por otro lado, en su libro "Tecnologias Gerenciales de Restaurantes"” (Traldi, 2023), se
detallan 10 caracteristicas esenciales que los restaurantes deben cumplir para mantenerse

exitosos en el competitivo mercado gastronomico.

Tabla 14

Caracteristicas esenciales de un restaurante

1. Buena iluminacién: Es importante que el salén tenga una iluminacién adecuada, que sea calida y
acogedora para crear un ambiente agradable para los comensales.

2. Mobiliario cdmodo y = Las mesas y sillas deben ser comodas y estar distribuidas de manera que permitan

funcional: una circulacion fluida de los clientes y del personal de servicio.
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3. Decoracion atractiva: | La decoracién del saldn debe ser atractiva y acorde con el estilo y la tematica del
restaurante. Puede incluir elementos como cuadros, plantas, velas, etc.

4. Buena acustica: Es importante que el salén tenga una buena actstica para que los clientes puedan
disfrutar de su comida y conversaciones sin interferencias de ruidos externos.

5. Limpieza e higiene: El salon debe estar siempre limpio y ordenado para transmitir una imagen de
pulcritud y cuidado.

6. Espacio suficiente: Es importante que el salon tenga el espacio suficiente para que los clientes puedan
moverse con comodidad y sin sentirse agobiados.

7. Temperatura El sal6n debe tener una temperatura agradable y confortable para que los clientes

adecuada: se sientan comodos durante su estancia.

8. Buena ventilacion: Es importante que el salon tenga una buena ventilacién para evitar olores
desagradables y mantener un ambiente fresco y agradable.

9. Musica ambiental: La musica ambiental puede contribuir a crear un ambiente agradable y relajado en

el sal6n, siempre y cuando no sea demasiado alta ni molesta para los clientes.

10. Atencion al cliente: El personal de servicio debe ser amable, atento y profesional para garantizar una
experiencia positiva a los clientes en el saldn del restaurante.

Nota. Esta tabla muestra los Caracteristicas esenciales de un restaurante que deben cumplir los restaurantes.
obtenido de (Traldi, 2023).

Por su parte Walker (2021) manifiesta que existen otros factores que se debe tomar en
cuenta ya que este va ha ser el espacio donde los comensales se acomodan y es el lugar donde
van a pasar mas tiempo y por lo tanto, se convierte en el lugar que mas recuerdos le traera al

cliente de su visita al restaurante.

Del mismo modo Becerra et al. (2022) sostiene que es por esta razon que este espacio
del restaurante debe estar previamente disefiado para crear una buena imagen y transmitir

confort y bienestar, y asi puedan disfrutar relajadamente de su estancia en él restaurante.

Por otro lado (Fuster, 2020) EI comedor, también es el lugar donde interactdan nuestros
empleados con los clientes, por lo tanto, no debemos olvidar que sea una zona adecuada para
ambos. Debemos lograr que la relacion entre el servicio y los comensales sea fluida y comoda,
facilitando con un espacio éptimo y estructurado.

Cabe mencionar que los comedores se dividen por areas y rangos cada uno de estos
posee los espacios que equivalen a 20 comensales aproximadamente, ademas cada uno de
estos rangos debe poseer todo el mobiliario, utensilios y menaje completo de manera que se

pueda desarrollar de forma organizada las actividades de servicio (Traldi, 2023).

A continuacién, se presenta una distribucion de espacios que debe poseer un salon

comedor de un restaurante:
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Tabla 15
Distribucion de espacios del Salén

Recepcién: Es una pequefia area continua a la entrada, aqui se registran las reservaciones, se reciben
y asignan las mesas a los clientes; esta area puede contar con guardarropa.
Sala de estar o de | Esta area esta destinada para que los clientes esperen a que se les asigne una mesa y esta

espera: acondicionada para que los clientes estén cdmodos; en algunos lugares se les ofrece como
cortesia café o té.

Bar: esta rea se compone de una barra, contrabarra y una marimba

Salé6n: Es el area mas grande del restaurante donde se ubican las mesas para los comensales. Este

lugar puede tener un area abierta destinada para buffets donde se brinda completamente
el servicio por parte del mesero
Estacion: Es una zona pequefia ubicada en el salén que contiene todos los insumos para que el
mesero brinde un buen servicio a los comensales como loza, plaque, elementos de
limpieza, entre otros.
Nota. Esta tabla muestra la distribucion de los espacios del Salon, (Traldi, 2023).

Finalmente Fuster (2020) sostiene que la distribucion del salon dependera mucho de la
forma que posea la planta o espacio destinado para este, en este sentido se puede encontrar
espacios Cuadrados, rectangulares, irregulares y hasta dividido en dos plantas, pero sea cémo
sea, el objetivo debe ser siempre sacar el maximo partido al espacio y crear ambientes
despejados y acojedores que permitan a los comensales y colaboradores de los establecimientos

una circulacién comoda y fluida.
El office

El office es un espacio dentro del restaurante donde se encuentran los lavavajillas y
fregaderos para lavar los utensilios de cocina. A pesar de su aparente insignificancia, este
departamento juega un papel crucial en el funcionamiento del restaurante (Toro, 2016).

Figura 47

Office del restaurante

Nota: espacio destinado para la organizacion de los equipos y utensilios del salén comedor. Imagen obtenida de
Pallomaro (2024).
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La responsabilidad consciente y adecuada calificacion en el desempefio en esta area de
trabajo, permite que se manipulen correctamente los utensilios y fluyan con mayor calidad las
labores en el salon. En la actualidad “se puede encontrar en el mercado una amplia gama de
sistemas de lavado, entre la que se encuentran los lavavajillas de bajo mostrador o apertura

frontal, capota, cinta y por ultimo los de arrastre” (fagorindustrial, 2020).

Lopez et al. (2019) considera que, de no existir las normas y procedimientos para la
ejecucion del trabajo en esta area, ademas del conocimiento real del funcionamiento de las
maquinas, la conciencia de la fragilidad de los Utiles que se friegan y del cuidado que requiere
su manipulacién, podria convertirse en el mayor sitio de pérdidas por roturas e influir

negativamente en la efectividad del servicio.

Por su parte Guerrero R. (2019) resalta que el office es el lugar donde se encuentran los
lavavajillas y fregaderos para lavar los utensilios de cocina y salon utilizados durante el
desarrollo del servicio. Del mismo modo (Diaz L. , 2019) manifiesta que aunque pueda parecer
un espacio poco relevante, se destaca que este departamento juega un papel crucial en el
funcionamiento del restaurante. Sosteine que esto se debe a que el correcto lavado y
mantenimiento de los utensilios de cocina es fundamental para garantizar la higiene y la calidad
de los alimentos servidos a los clientes. Ademas, un office eficiente y bien organizado puede
contribuir a agilizar el servicio y mejorar la productividad del personal de cocina. En resumen,
el office es un area fundamental para el buen funcionamiento de un restaurante y su importancia

no debe subestimarse (Raya J. , 2006).

Lara (2002) destaca que este departamento debe siempre contar con una persona
encargada de la limpieza de la vajilla y cuberteria durante el servicio de almuerzos y cenas para
agilizar el ritmo y rotacion de clientes, y dentro de sus funciones estd mantener el mayor
namero de platos, fuentes, vasos, tazas y enseres de la cocina limpios y listos para ser usados
en cualquier momento. Esta persona constituye uno de los apoyos fundamentales en el equipo
de cocina y sala para la rotacion de mesas, debido a su agilidad, capacidad de organizacion,

limpieza y reaccion a los distintos volumenes de trabajo (Barrager, 2019).
EL Mobiliario y sus caracteristicas

Desde la perspectiva de Cooper et al, (2019) el mobiliario de un restaurante es un

elemento fundamental para crear un ambiente acogedor y funcional para los comensales. En
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este sentido, es importante elegir cuidadosamente cada pieza de mobiliario para garantizar la

comodidad de los clientes y la eficiencia en el servicio.

En primer lugar, es importante considerar la calidad de los materiales utilizados en la
fabricacion del mobiliario. Los muebles de un restaurante deben ser duraderos y resistentes, ya
que estardn expuestos a un uso constante y a posibles derrames de liquidos. Por lo tanto, es
recomendable optar por materiales como la madera, el metal o el plastico de alta calidad
(Espiot, 2015).

Con base en una explicacion que sostiene Cano et al, (2018) en cuanto al disefio, el
mobiliario de un restaurante debe ser funcional y ergonémico. Las sillas y mesas deben ser
cdmodas para que los clientes puedan disfrutar de su comida sin molestias. Ademas, es
importante tener en cuenta la distribucion de los muebles para garantizar un flujo de clientes
eficiente y una buena circulacion en el local. Del mismo modo Rodriguez , (2021) sostiene
que otro aspecto a considerar es la estética del mobiliario. Los muebles de un restaurante deben
estar en armonia con la decoracion del local y transmitir la imagen que se desea proyectar. Por
ejemplo, un restaurante de estilo rastico puede optar por muebles de madera y colores calidos,
mientras que un restaurante moderno puede elegir muebles de lineas limpias y colores
neutros (Cimec, 2022).

Arecco (2020) sostiene que las empresas restauranteras, los gerentes y administradores
de negocios de alimentos y bebidas o restaurantes, deben llegar a comprender que el mobiliario
de un restaurante es un elemento clave para crear un ambiente acogedor y funcional para los
clientes. Por esta razon es importante elegir muebles de calidad, practicos y estéticamente
atractivos para garantizar una experiencia agradable para los comensales esto no quiere decir
que cualquier tipo de mobiliario en cuanto a forma y color estaria adecuado, al contrario, el

mobiliario elegido debe estar en concordancia con el estilo del restraurante.

A continuacion, en su obra "El Toro" (2018), se presenta una clasificacion del
mobiliario basico que un restaurante debe tener. En esta clasificacion se detallan los elementos
esenciales como mesas, sillas, bancos, barra, vitrinas, entre otros, que son fundamentales para

el funcionamiento y la comodidad de los clientes en un establecimiento gastronémico.
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Tabla 16

Mobiliario del restaurante

1. Mesas: Son la parte principal del mobiliario de un restaurante, donde los clientes se sientan a
disfrutar de su comida. Pueden ser de diferentes tamafios y formas, dependiendo del tipo
de establecimiento.

2. Sillas: Son el complemento de las mesas, donde los clientes se sientan para comer. Deben ser
cdémodas y estar en buen estado para garantizar una experiencia agradable.

3. Barra: En algunos restaurantes, especialmente en los de estilo mas informal o de comida rapida,
se suele contar con una barra donde los clientes pueden sentarse a comer o beber.

4. Vitrinas: Son muebles utilizados para exhibir la comida o bebidas que se ofrecen en el restaurante.

Pueden ser refrigeradas para mantener los alimentos frescos.

5. Estanterias:

Se utilizan para almacenar la vajilla, utensilios de cocina y otros elementos necesarios
para el funcionamiento del restaurante.

6. Mostrador de

En algunos restaurantes, especialmente en los de mayor tamafio, se cuenta con un

recepcion: mostrador de recepcion donde se recibe a los clientes y se les asigna una mesa.
7. Muebles = Pueden incluir carritos de servicio, armarios para guardar suministros, mesas de apoyo,
auxiliares: entre otros elementos que faciliten el funcionamiento del restaurante.

8. Carros de
servicio:

Su finalidad es el traslado y conservacion de elementos (productos alimenticios, vajilla
y utensilios).

9. Expositores
conservadores:

Para vinos, champanes, reposteria, derivados lacteos..., y, en general, todo tipo de
articulos que por conservacién o necesidades de servicio tengan que conservarse a una
determinada temperatura.

10. Armarios
auxiliares:

Usados para la colocacion de la cristaleria, la manteleria, menaje y todos los elementos
utilizados en el salon para vestir y montar las mesas.

11. Calientaplatos:

En él, y gracias a la corriente eléctrica, se conservan calientes los platos para que los

alimentos no enfrien cuando van a ser servidos.
Nota. Esta tabla muestra los elementos basicos del mobiliario que debe poseer el Salon. Obtenido de (del Toro, 2018).

En resumen, Fernandez (2016) sostiene que el mobiliario de un restaurante incluye
mesas, sillas, barras, vitrinas, estanterias, mostradores de recepcion y otros muebles auxiliares
gue son necesarios para brindar un servicio de calidad a los clientes y que se encuentran
ubicados en un determinado espacio, que sirve para las tareas cotidianas de las empresas
restauranteras y que ademas formaran parte del activo de una empresa y se incluyen: las mesas,

sillas, mostradores, basculas, vitrinas, maquinas de oficina, etc.

Los Carros de trabajo

Para Garcia et al., (2011) en el salon de un restaurante se necesitan una serie de carros
que faciliten la labor que el profesional va a realizar; por eso, ademas de estar disefiados de
acuerdo a la funcion que van a cumplir, es necesario disponer de los espacios y amplitud para

conducirlos por los pasillos sin obstruir el resto del servicio.

Por su parte Diaz L., (2019 ) la utilizacion de estos medios incide en la cantidad de
mesa a utilizar en funcién de las dimensiones del salon, razon por la cual los restaurantes de

lujo reducen el nimero de plazas para garantizar la circulacion de estos carros durante la
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realizacion del servicio en el salon. Dentro de este orden de ideas ( Larico, 2022) sostiene que

el numero de carros disponibles por mesa en el restaurante dependera del tipo de servicio y de

la categoria del local.

Visto de esta manera Fernandez (2016) nos presenta una clasificacion de los carros de

servicio més utilizados durante el desarrollo del servicio y actividades del restaurante:

Tabla 17

Los diferentes carros de servicio

1. Carro de servicio
de alimentos:

Este tipo de carro suele tener varias bandejas o estantes para transportar platos de
comida, cubiertos, vasos y otros utensilios necesarios para servir a los clientes en el
restaurante.

2. Carro de limpieza:

Este carro esta equipado con compartimentos para almacenar productos de limpieza,
trapos, escobas, cubos y otros utensilios necesarios para mantener la limpieza del
restaurante.

3. Carro de
transporte de
mercancias:

Este tipo de carro suele ser mas grande y resistente, disefiado para transportar cajas de
alimentos, bebidas u otros suministros desde el almacén hasta la cocina o el area de
almacenamiento del restaurante.

4. Carro de postres o
bebidas:

Estos carros suelen tener estantes 0 compartimentos especiales para transportar
postres, pasteles, helados, cafés o bebidas especiales que se sirven en el restaurante.

5. Carro de servicio
de vinos:

Este tipo de carro esta disefiado especificamente para transportar botellas de vino,
copas Y otros accesorios necesarios para servir vino a los clientes en el restaurante.

6. El Gueridon:

Su funcidn es facilitar la confeccién de los platos a la vista del cliente y su
caracteristica principal es la de tener en la parte

superior del carro una superficie lisa, que puede ser de madera o acero inoxidable,
donde se coloca el rechaud de gas o alcohol

sobre un mantel blanco.

8. Carro de
aperitivos:

Su funcién es facilitar el servicio de bebidas y terminar la confeccion de los cocteles u
otra bebida aperitiva a la vista del cliente, con la ayuda del soporte que se despliega
para colocar las copas 0 vasos que Se van a Servir.

9. Carro caliente:

Se utiliza para transportar grandes piezas asadas que una vez presentadas al cliente se
trinchan segln se vayan solicitando. Posee un soporte que se despliega para colocar el
plato a servir con las porciones cortadas de la carne presentada.

10. Carro de Las preparaciones son elaboradas en el area fria, asi como el montaje del carro, que
entremeses: saldra al sal6n justo a la hora de comenzar el servicio en la mesa para

12. Carro del Carro del sommelier: Es el carro de trabajo del sommelier mas

sommelier: estrecho y corto que el del barman, consta de dos o tres estantes donde se ubican las

botellas que se estan ofertando en el sal6n a los clientes, las copas o vasos para el
servicio y otros utensilios e ingredientes necesarios de acuerdo al disefio de cada uno
de los carros.

13. Carro de licores:

La forma de estos carros es rectangular o redonda, pero

en cualquiera de los casos las bebidas se van a disponer en la parte
superior, delimitadas con protectores antivuelco que impiden que
se caigan o choquen entre si. Este carro esta provisto de espacios
para colocar copas y vasos para el servicio de la bebida solicitada

14. Carro de quesos:

Para mantener en éptimas condiciones estos carros se deben repasar las marcas en la
campana de cristal dejandola brillante y
sin huellas de grasas

Nota. Esta tabla muestra los diferentes carros de servicio y apoyo en el restaurante. Obtenido de (Lusini, 2020).
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La eficiencia del servicio de sala es uno de los principales aspectos para garantizar el
éxito de un restaurante. Estoas herramientas para el servicio han sido creadas para aligerar la
vida del restaurador. Productos funcionales y versatiles para un servicio impecable (Aguilera ,
2021).

Sintesis de la unidad

La restauracion ha evolucionado a lo largo de la historia, profesionalizandose y
ofreciendo una amplia gama de servicios a los clientes, esto siempre de la mano de la filosofia
de servicios que en este sector se basa en la atencién al cliente, la calidad del servicio y el
cumplimiento de estdndares de calidad. Es fundamental mencionar que para los restaurantes
ofrecer una experiencia positiva y memorable a sus clientes, siguiendo normas y
procedimientos estandarizados que permitan garantizar un servicio de excelencia es

primordial.

Desde el punto de vista del cliente, es esencial que los restaurantes cuenten con un
organigrama claro y funciones bien definidas para cada puesto de trabajo esto demuestra la
responsabilidad desde la empresa para con el cliente. Entender el sentido de la conformacion
de la brigada de salon y los diferentes roles de quienes la conforman como el maitre, el
camarero, el sommelier, cada uno con responsabilidades especificas. Ademas en la
restuarnacion es importante cumplir con normativas especificas, y los colaboradores deben
poseer en todo momento una actitud y aptitud adecuadas, evitar practicas inadecuadas, usar un

uniforme adecuado y seguir un codigo de ética profesional para brindar un servicio de calidad.

Entender que los restaurantes se categorizan segun diferentes criterios, como la cocina
que ofrecen, el tipo de servicio, la ubicacion, entre otros. Todos los restaurantes deben cumplir
con requisitos generales de higiene, seguridad y calidad en su funcionamiento. Elementos como
el salon, el office, el mobiliario y los carros de trabajo son fundamentales para garantizar un
servicio de calidad. Es esencial contar con un equipo de trabajo bien organizado y capacitado

para ofrecer una experiencia satisfactoria a los clientes.
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Autoevaluacion

¢Cual es uno de los temas abordados en la Unidad | sobre la organizacion del
restaurante?

A) Historia de la gastronomia
B) Filosofia del servicio

C) Geografia culinaria

D) Astronomia gastronémica

Segun Lara (2002), ¢como se define la calidad en el servicio?

A) Cumplir solo con las especificaciones preestablecidas

B) Satisfacer las expectativas y necesidades especificas de los clientes
C) Superar las normativas laborales vigentes

D) No tener en cuenta las percepciones individuales de los clientes

¢Qué requisitos deben cumplir los restaurantes segin las normas de higiene y
manipulacion de alimentos?

A) Contar con un sistema de gestion de residuos adecuado
B) Cumplir con las normas de seguridad vial

C) Tener un seguro de vida para el personal

D) No cumplir con normativas laborales

los restaurantes segln las normativas laborales?

A) Contar con un sistema de gestion de residuos adecuado

B) Tener un seguro de responsabilidad civil

C) Cumplir con los horarios de trabajo y prestaciones laborales
D) No cumplir con las normas de accesibilidad

¢Qué tipo de carro se utiliza para transportar cajas de alimentos y bebidas en un
restaurante?

A) Carro de servicio de alimentos
B) Carro de limpieza

C) Carro de postres o bebidas

D) Carro de servicio de vinos

¢ Qué funcion cumple el Gueridon en un restaurante?

A) Transportar cajas de alimentos

B) Facilitar la confeccion de platos a la vista del cliente

C) Almacenar productos de limpieza

D) Servir vino a los clientes

¢ Qué normativas regulan el manejo seguro de alimentos en los restaurantes?

A) Normativas de seguridad vial
B) Normativas de higiene alimentaria
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C) Normativas de accesibilidad
D) Normativas de calidad de servicio

¢Qué tipo de normativas se refieren a medidas de seguridad para proteger tanto a los
empleados como a los clientes en un restaurante?

A) Normativas de calidad

B) Normativas de accesibilidad
C) Normativas de seguridad

D) Normativas éticas

¢Qué requisito deben cumplir los restaurantes para operar legalmente segin las
normativas de licencias y permisos?

A) Obtener licencias de manipulacién de alcohol
B) Tener un seguro de vida para el personal

C) Cumplir con las normativas de calidad

D) No cumplir con las normativas laborales

la reputacion de un restaurante?

A) Falta de transparencia en la informacion proporcionada a los clientes
B) Cumplimiento de normativas laborales

C) Atencidn oportuna a las quejas de los clientes

D) Mantenimiento de altos estandares de higiene
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Unidad Il: Factores del servicio en el Restaurante

Introduccién a la unidad

En esta unidad se tratan los factores clave del servicio en un restaurante, incluyendo el
disefio de los espacios del salon, economato y bodega. Se examina la importancia de los
utensilios como cuberteria, cristaleria y vajilla para un servicio eficiente, asi como el papel
crucial del personal. Se estudian las etapas de preparacion del servicio y los factores que pueden
afectar su calidad. Se analizan los distintos tipos de clientes y la comunicacion adecuada con
cada uno. También se abordan temas como protocolo, etiqueta, ventas, elaboracion de cartas,

toma de comandas, tipos de servicios y el desarrollo general del servicio.

Desarrollo de contenidos

Disefio de espacios

Rodriguez M. , (2021) manifiesta que el disefio de interiores en restaurantes es crucial
para atraer clientes, desde la planificacion hasta la ejecucion. Se debe considerar la
personalidad del local, el men( 'y la utilizacion del espacio para crear el ambiente adecuado. El
disefio de restaurantes implica conocer la viabilidad antropométrica para el movimiento
humano y la sentada. Pinterest ofrece ideas innovadoras de disefio de restaurantes y cafeterias,

abarcando desde la definicidn del negocio hasta la intimidad de las mesas.

Para Pérez L. (2019) resulta de gran importancia que se interiorice la idea de que
el aprovechamiento del espacio en el salon es vital para el éxito del negocio. Se debe mantener
y trabajar bajo una planificacion eficiente del interior del salon comedor, esto permitira
convertirlo en un lugar mucho mas amplio para acoger a una mayor cantidad de clientes. Y
esto se traduce en mayores ingresos que al final del dia, representa el aspecto principal que

determinara el éxito o el fracaso de un restaurante (Crespo, 2023).

En este sentido, es importante que se aproveche el espacio para que, con una
determinada cantidad de metros cuadrados, se logre acoger a la mayor cantidad posible de
personas, siempre y cuando tengas en cuenta que éstas tienen que sentirse comodas (Arecco ,
2020). Para ello, uno de los elementos claves es el salébn comedor, o sea el lugar en el que
todos los comensales se ubican para disfrutar del momento de la comida. Debido a que en

determinados tipos de restaurantes es habitual que los comensales se queden durante
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unas cuantas horas, es importante que tengas en cuenta que no puedes poner las mesas
demasiado cerca entre ellas, puesto que estaras restando comodidad y privacidad a todos tus
clientes (Porro, 2021).

En este sentido, Gonzalez et al., (2023) enfatiza en que, durante el desarrollo del disefio
de un restaurante, se debe tomar en cuenta aspectos de gran importancia como la distribucion
adecuada de los espacios divididos en dos &reas distintas: la zona visible para los clientes,
donde el disefio es tan importante como la funcionalidad; y el espacio interno, que incluye la
cocina, almacenes, bodega, etc., y al que los clientes no tienen acceso. En esta area interna, es
crucial contar con una distribucién funcional que permita un flujo de trabajo eficiente. En este

caso, nos enfocaremos en el comedor del restaurante.

Tamarfio de la zona de comedor: ten en cuenta que, segin muchos expertos de la
industria de la restauracion, por regla general, la zona de comedor (incluyendo la barra, la
entrada y las zonas de espera) deberia ocupar el 60 % de tu espacio, mientras que el resto debe
estar dedicado a la cocina (The Fork, 2022).

Figura 48

Disefio del restaurante
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Nota: Representacion de la organizacion de un restaurante. Imagen obtenida de The (Fork Manager, 2022).

Ventayol (2022) sosteine que uno de los mejores consejos al momento de realizar el

disefio de la sa comedor del restaurante es disponer de las suficientes mesas como para coger
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a una gran cantidad de personas en las mejores condiciones posibles. Por esta razén existen

una serie de aspectos que deberas tener en cuenta al disefiar el layout de un restaurante si

quieres que la distribucion del espacio sea lo mas eficiente posible: (Ingenieria del mend,

2019).

Tabla 18

Caracteristicas del disefio del restaurante

El tipo de La tipologia del restaurante que estas disefiando influira mucho en el layout, ya que no

restaurante: sera igual crear uno para un restaurante de comida rapida que para un restaurante de
lujo.

El espacio El tamafio y la forma del espacio también influyen en el disefio, es importante usar el

disponible: espacio de manera eficiente y considerar la ubicacién de las puertas, ventanas y
servicios publicos.

El flujo de El disefio debe permitir un flujo de trabajo eficiente para los empleados, de manera que

trabajo: la cocina debe estar cerca del area de servicio y los bafios deben ser facilmente
accesibles.

El mobiliario: Los muebles y su ubicacion deben ser los adecuados para el tipo de restaurante y el

espacio disponible, es importante que no se obstruya el flujo de trabajo y exista
suficiente espacio para los clientes.

La iluminacién:

Esto puede afectar la atmosfera del restaurante y la experiencia del comensal, asi que se
debe usar la iluminacién de manera efectiva para resaltar las caracteristicas clave que
queremos destacar.

La acustica: Es importante para la comodidad de los comensales, hay que reducir el ruido ambiente y
permitir que los comensales puedan tener conversaciones sin interrupciones.

La El disefio del restaurante debe ser accesible para todos los clientes, incluyendo los

accesibilidad: clientes con discapacidades, por lo que hay que colocar rampas, puertas mas anchas y

bafios adaptados a ellos.

Las normativas y
permisos:

El layout de un restaurante debe cumplir con las normativas y permisos necesarios
segun las regulaciones locales y de construccion.

Nota. Esta tabla muestra las caracteristicas que debe poseer un saldon comedor de un restaurante. Obtenido de

(Lusini, 2020)

Finalmente Cabrera (2019) sostiene que el disefio de un restaurante no es simplemente

una cuestion estética, sino que juega un papel fundamental en la experiencia del cliente y en el

éxito del negocio. Un buen disefio puede crear un ambiente acogedor y atractivo que invite a

los clientes a quedarse, disfrutar de la comiday regresar en el futuro. Ademas, Martinez (2023)

manifiesta que un disefio bien pensado puede mejorar la eficiencia operativa, facilitando el

trabajo del personal y optimizando el flujo de clientes. En resumen, el disefio de un restaurante

es una inversion clave que puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso en la industria

gastrondémica.
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El comedor

Herrero (2023). Sostiene que son muchos los conceptos e interpretaciones sobre el
comedor del restaurante, sin embargo, este debe ser un espacio acogedor y elegante, con una
decoracion moderna y sofisticada como se mencionaba anteriormente. Fuster (2020) por su
parte afirma que este espacio debe contar con una distribucion de mesas cuidadosamente
dispuestas para garantizar la comodidad de los comensales, ademas de la circulacion de las
personas encargadas del servicio. Carpio y Gutiérrez ( 2020) manifiestan que la iluminacion
debe crear un ambiente intimo y relajante de manera que las personas puedan disfrutar del
tiempo que ahi pasan.Ademas sostienen que el personal operativo debe ser atento y profesional
se encarga de brindar un servicio de alta calidad, mientras que la cocina ofrece una amplia
variedad de platos exquisitos y creativos. En otras palabras, el comedor del restaurante debe

ser el lugar perfecto para disfrutar de una experiencia gastronoémica Gnica y memorable.

Dicho de otra manera Ldépez J. (2020) afirma que el comedor del restaurante debe
destacarse por su ambiente acogedor y refinado, ideal para disfrutar de una comida especial en
compariia de amigos o familiares. Las mesas deben poser una estructura sobria y derberan ser
elegantemente decoradas con manteles de alta calidad y servilletas de tela, creando una
atmosfera de elegancia y buen gusto. Ademas, la disposicion de las mesas permitira una
excelente circulacion y privacidad entre los comensales, lo que contribuye a una experiencia

gastrondmica placentera y relajante.

Figura 49

El comedor organizado y bien distribuido
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Nota. Distribucién de un comedor de un restaurante de 4 tenedores. Imagen obtenida de (Fiaka, 2020)

Para finalizar Becerra et al., (2022) sugiere que la atencion acada uno de los

detallesdeben ser evidentes en cada rincon del comedor, sostiene ademas que, desde la vajilla
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y cuberteria de alta gama hasta la cuidadosa presentacion de los platos deben ser
complementarias. Por ejemplo en ciertos restaurantes de lujo, la vajilla de porcelana fina y los
cubiertos de plata afiaden un toque de sofisticacion a la mesa, mientras que la presentacion
artistica de los platos, demuestran la pasion y creatividad del chef y su brigada de trabajo. En
conjunto, el comedor del restaurante debe ofrecer una experiencia culinaria excepcional en un

entorno elegante y acogedor que invita a disfrutar de cada bocado con todos los sentidos.
Economato y bodega

Desede la posicion de Sanchez A. (2022) en el mundo de la restauracion, la gestion
eficiente de los recursos y productos es fundamental para garantizar la calidad de los platos y
la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el economato y la bodega del restaurante juegan
un papel crucial en la organizacion y control de los alimentos, bebidas y demas insumos

necesarios para el funcionamiento diario del establecimiento.

Desde el punto de vista de Sanchez y Lafuente (2022) estos espacios no solo son lugares
de almacenamiento, sino que también son centros de gestion y planificacion que permiten
mantener un inventario actualizado, realizar pedidos a proveedores de manera oportuna y
garantizar la correcta conservacion de los productos. En este contexto, es importante entender
la importancia y el funcionamiento de estos dos espacios clave en la operacion de un

restaurante.

En la restauracion el economato y la bodega de un restaurante son dos areas clave para

el funcionamiento eficiente del negocio.

De acuerdo con Magri (2023) el economato es el lugar donde se almacenan y se
gestionan los productos no perecederos y de uso comun en la cocina, como alimentos enlatados,
productos de limpieza, utensilios de cocina, entre otros. Estos productos son adquiridos en
grandes cantidades para abastecer las necesidades diarias del restaurante y su gestion se realiza

a través de un sistema de inventario para controlar las existencias y evitar faltantes.

Mientras que desde el punto de vista de Merofio (2022) la bodega es el lugar donde se
almacenan los productos perecederos, como carnes, pescados, frutas, verduras y lacteos, que

requieren de condiciones especiales de almacenamiento para mantener su frescura y calidad.
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En la bodega se establecen protocolos de recepcidn, almacenamiento y rotacion de productos

para garantizar su correcta conservacion y evitar desperdicios.

En resumen Sanchez A. (2022) enfatiza en que el economato y la bodega del restaurante
funcionan como centros de abastecimiento y almacenamiento de productos para garantizar la

eficiencia en la operacion del negocio y la satisfaccion de los clientes.
La Cuberteria

Figura 50
Tipos de cuberteria
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Nota. Elementos que conforman la cuberteria de un restaurante de 4 tenedores. Imagen
obtenida de (Gastro Maker, 2020)

La cuberteria, también conocida como juego de cubiertos, es un conjunto de utensilios
utilizados para comer y servir alimentos. Mello y Balsamo, (2019) destaca que sus inicios se
remontan a la antigiiedad, cuando las personas utilizaban herramientas rudimentarias como
palos y piedras para manipular los alimentos. Con el paso del tiempo, se fueron desarrollando
utensilios mas refinados y elaborados, como cucharas y cuchillos de metal, que se utilizaban

en las mesas de la nobleza y la realeza.
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Figura 51

Cuberteria precolombina
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Nota. elementos que conforman la cuberteria precolombina. Imagen obtenida de (Sin reserva, 2020)

De acuerdo con Alonso (2018) durante la Edad Media, la cuberteria comenzé a adquirir
mayor importancia y sofisticacion, con la introduccién de tenedores y cucharas de plata. Estos
utensilios eran considerados un simbolo de estatus y riqueza, y eran utilizados en banquetes y
cenas ceremoniales. Con el Renacimiento, la cuberteria experimentd una revolucion en su
disefio y fabricacidn, con la incorporacién de elementos decorativos y grabados en los mangos

de los cubiertos.

Citando a Mena (2023) los juegos de cubiertos de plata eran elaborados por habiles
artesanos, y a menudo estaban decorados con intrincados disefios y grabados. La plata no solo
era apreciada por su belleza, sino también por su durabilidad y resistencia a la corrosion, lo que

la hacia ideal para la fabricacion de utensilios de cocina y mesa.

Admas, sostiene que estos juegos de cubiertos de plata eran heredados de generacion
en generacion y se consideraban tesoros familiares. Su posesién era un simbolo de estatus y
poder, y su exhibicion durante los banquetes y festines era una forma de mostrar la opulencia

y el refinamiento de la familia propietaria (Lara M. , 2023).

158




Figura 52
Cuberteria en la edad media
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Nota. Elementos que conforman la cuberteria precolombina. Imagen obtenida de (Michelin Guide, 2022)

Por su parte Garcia (2013) destaca que en el siglo X1X, con la llegada de la Revolucién
Industrial, la cuberteria se masifico y se popularizé entre la clase media, gracias a la produccion
en serie de utensilios de acero inoxidable. Laray Rodena (2023) sostienen que este material
resultd ser mas resistente y duradero que la plata, ademéas manifiestan que la utlizacion de el
acero permitio que la cuberteria estuviera al alcance de un mayor nimero de personas, por lo
que se empezaron a disefiar juegos de cubiertos mas funcionales y ergonémicos, adaptados a

las necesidades de la vida moderna.

Desde la posicién de Bartrina (2022) en la actualidad, la cuberteria ha evolucionado
considerablemente, con la introduccion de nuevos materiales como el titanio y el plastico, que
ofrecen mayor resistencia y durabilidad. Ademas, se han disefiado cubiertos ergonémicos y
con formas innovadoras, que facilitan su uso y limpieza. También se han creado juegos de
cubiertos especializados para diferentes tipos de alimentos, como sushi, mariscos o postres,

gue se adaptan a las necesidades y gustos de cada persona.
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Figura 53

Tenedores de caracoles, mariscos y ostras

Nota. Elementos que conforman la cuberteria moderna. Imagen obtenida de (Hosteleria, 2021)

En resumen, Magri (2023) destaca que la cuberteria ha experimentado una
transformacion significativa a lo largo de la historia, pasando de ser un simple utensilio de
cocina a convertirse en un elemento indispensable en la mesa de cualquier hogar. Su evolucion
en disefio, materiales y funcionalidad ha permitido que la cuberteria se adapte a las necesidades

y gustos de cada época, convirtiéndose en una expresion de estilo y personalidad en la mesa.
La Cristaleria

Desde el punto de vista de Guerrero R. ( 2019) la cristaleria es un arte milenario que
ha evolucionado a lo largo de los siglos. Sostinene ademas que, sus inicios se remontan a la
antiguedad, cuando las civilizaciones antiguas como los egipcios y romanos comenzaron a
experimentar con la fabricacién de objetos de vidrio. Por su parte (Fuster , 2020) sostiene que
en un principio, la cristaleria se limitaba a la creacion de vasijas y recipientes utilitarios, pero

con el tiempo se fue expandiendo hacia la creacion de objetos decorativos y de lujo.

Figura 54
Obijetos de vidrio importados por comerciantes fenicios a la Peninsula ibérica
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Nota. Objetos de vidrio importados por comerciantes fenicios a la Peninsula ibérica. Obtenidos de (Cuesta. M, (2020).
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Como lo hace notar Ares y Schibille (2020) durante la Edad Media, la cristaleria
experimentd un gran auge en Europa, especialmente en Venecia, donde se establecieron los
primeros talleres de soplado de vidrio. Los artesanos venecianos desarrollaron técnicas
innovadoras para la fabricacion de piezas de cristal, como el vidrio soplado y el vidrio de
Murano, que se caracterizaban por su transparencia y brillo. Estas técnicas se difundieron por
toda Europa, dando lugar a la produccién de objetos de cristal cada vez mas elaborados y

sofisticados.

Figura 55
Copa edad media (veneciana)

Nota. Beber cuerno. 18 x 32 cm, Bruselas, Museos Reales de Arte e Historia de Bélgica, Museos Reales de Arte
e Historia de Bélgica, Bruselas.

De acuerdo con Romero et al., (2021) En el siglo XIX, con la llegada de la Revolucion
Industrial, la cristaleria experimenté una transformacion radical. La introduccion de
maquinaria y técnicas de produccion en serie permitid la fabricacion de piezas de cristal de
forma mas réapida y eficiente. En el mismo sentido (Volpe , 2021) sostiene que ademas de
todos estos avances en la fabricacion del vidrio, se desarrollaron nuevos tipos de vidrio, como
el cristal de plomo, que ofrecian una mayor claridad y brillo. Manifiesta ademas que es por esta
razon que la cristaleria se convirtié en un elemento imprescindible en la mesa de la clase alta,

utilizandose en la presentacion de alimentos y bebidas .

Para Mieras ( 2021) en la actualidad, la cristaleria ha evolucionado hacia la creacion
de piezas mas contemporaneas y versatiles. Se han disefiado vasos, copas y jarras de cristal con
formas y colores innovadores, que se adaptan a las tendencias y estilos de vida modernos.
Ademas, se ha ampliado la gama de productos de cristal, incluyendo objetos decorativos,
lamparas y accesorios para el hogar. Citando a Pastor y Sanz (2022) la cristaleria se ha

convertido en una expresion artistica y de disefio, que combina la tradicion con la innovacion.

161




En resumen y con base en lo expuesto por Pastor y Sanz (2022) la cristaleria ha
experimentado una evolucion significativa a lo largo de la historia, pasando de ser un arte
artesanal a convertirse en una industria moderna y sofisticada. Su transformacion en disefio,
técnicas de fabricacion y materiales ha permitido que la cristaleria se adapte a las necesidades
y gustos de cada época, convirtiéndose en un elemento decorativo y funcional en los hogares

y establecimientos comerciales.
La Vajilla

De cauerdo con Sanguino (2021) la vajilla, representa un conjunto de utensilios y
recipientes utilizados para servir y consumir alimentos, tiene sus origenes en las antiguas
civilizaciones de Mesopotamia y Egipto. En un principio, la vajilla consistia en recipientes de
barro cocido o piedra, utilizados para contener alimentos y liquidos. Rueda ( 2023) sostiene
que con el paso del tiempo, la vajilla se fue sofisticando y adquiriendo un caracter mas
decorativo, especialmente en las culturas griega y romana, donde se empezaron a utilizar

recipientes de cerdmica y metal decorados con motivos ornamentales.

Durante la Edad Media, Fernandez ( 2021) manifiesta que la vajilla adquirié un papel
importante en la mesa de la nobleza y la realeza, convirtiéndose en un simbolo de estatus y
rigueza. Se utilizaban recipientes de metales preciosos como el oro y la plata, ricamente
decorados con grabados y esmaltes. Mientras que para Pérez y Gomez (2009) con la llegada
del Renacimiento, la vajilla se populariz6 entre la clase alta, extendiéndose el uso de la
porcelana y la loza pintada a mano, que ofrecian una mayor variedad de disefios y colores.

De acuerdo con Brafia (2019) en el siglo X1X, con la Revolucién Industrial, la vajilla
experimentd una transformacion radical. La introduccion de técnicas de produccion en serie
permitié la fabricacion de vajillas a gran escala, utilizando materiales como el hierro, el estafio
y el vidrio prensado. Se popularizaron los juegos de vajilla completos, que incluian platos,
tazas, cubiertos y fuentes, facilitando la presentacion de alimentos de forma ordenada y

elegante.

Desde la posicidon de Zeng (2022) en la actualidad, la vajilla ha evolucionado hacia
disefios mas contemporaneos y funcionales. Se han creado vajillas de materiales innovadores
como la melamina, el bamb( y la ceramica de alta resistencia, que ofrecen durabilidad y

versatilidad. Ademas, se han disefiado vajillas tematicas y personalizadas, adaptadas a
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diferentes estilos y ocasiones, que permiten crear mesas creativas y originales. La vajilla se ha
convertido en un elemento decorativo y de expresion personal en la mesa, combinando

tradicion y modernidad.

Figura 56
Vajilla porcelana personalizada
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Nota: Vajilla para ocho comensales fabricada en Talavera de la Reina. Obtenida de (Toledo, 2020).

En resumen, Farfan et al., (2021) afirma que la vajilla ha experimentado una evolucion
significativa a lo largo de la historia, pasando de ser un simple conjunto de utensilios a
convertirse en un elemento imprescindible en la mesa de cualquier hogar. Su transformacion
en disefio, materiales y funcionalidad ha permitido que la vajilla se adapte a las necesidades y
gustos de cada época, convirtiéndose en una expresion de estilo y personalidad en la

presentacion de alimentos.
El servicio

Couso ( 2019) manifiesta que el servicio, entendido desde el punto de vista de los
administradores y gerentes de los retsurantes es el conjunto de normas y procedimientos
ejecutados por los colaboradores para atender a los comensales en un establecimiento
gastrondmico. En el mismo orden de ideas Villanueva ( 2006) sostiene que sus origenes datan
a las antiguas civilizaciones como la romana y la china. En la Roma antigua, por ejemplo, el

servicio en las cenas era considerado un arte refinado y se regia por estrictas normas de etiqueta.
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Los esclavos eran los encargados de servir la comida y bebida a los comensales, siguiendo un

protocolo establecido de acuerdo al estatus social de cada invitado.

Para la Edad Media, el servicio en las cortes y palacios de acuerdo con Ladero (2019)
se caracterizaba por su fastuosidad y ceremonialidad. Los banquetes eran eventos ostentosos
donde se servian platos exquisitos y se ofrecia entretenimiento a los invitados. Espinoza (2021)
manifiesta ademas que el servicio se realizaba de forma protocolaria, con meseros vestidos con

trajes elegantes y siguiendo un orden de servicio determinado por el rango de los comensales.

Fuster ( 2020) sostiene que con la llegada de la Revolucion Industrial, el servicio en los
restaurantes y hoteles comenzé a profesionalizarse, las personas dedicadas a este arte debian
tener conocimientos tecnicos para desarrollar el servicio. Se establecieron normas de higiene
estrictas para ejecutar una adecuada atencion al cliente, por esta razon en varios paises se
crearon escuelas de hosteleria que se enfocaban en formar a camareros y personal de servicio.
Barrager (2019) de estas innovaciones surgen nuevos roles y sale a la luz el maitre, quien es
el encargado de coordinar, planificar y organizar el servicio en el restaurante, ademas de la
aparicion de estos roles surgen y se introducen técnicas innovadoras en el servicio como el

flambeado de platos a la vista del cliente o la presentacion del mismo en la mesa.

Zabala y Morejon ( 2022) mencionan que en la actualidad a nivel mundial, el servicio
en la industria gastrondmica ha evolucionado hacia un enfoque mas personalizado y
experiencial. Cucho (2021) afirma que los restaurantes de alta gama ofrecen un servicio
impecable en relacion al servicio y producto, se puede decir que en estos establecimientos los
camareros se convierten en verdaderos asesores gastronémicos que guian al comensal en la
eleccion de platos y vinos. con base en lo citado anteriormente Pérez et al., (2022) hace un
énfasis en la formacion del personal de servicio, sostiene que este debe ser amable, atento y
conocedor de la oferta gastronomica del establecimiento. Conocer sobre el uso de nuevas
tecnologias como la generacién de comandas digitales y sistemas de reservas online, que les

permitan agilizar el servicio y mejorar la experiencia del cliente.

En resumen, Bautista y Rosas (2023) afirman que el servicio en la industria
gastrondmica ha experimentado una evolucion significativa y muy importante a lo largo de la
historia desde sus inicios, pasando de ser un acto protocolario impositivo a convertirse en una
experiencia integral para el comensal. Su transformacion se debe a que se ha fortalecido en

mejorar el profesionalismo, atencion al detalle y la personalizacion del servicio lo que ha
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permitido que este se convierta en un elemento distintivo de la oferta gastronémica
restaurantera, contribuyendo principalmente a la fidelizacion de los clientes y al éxito de los

establecimientos.
El personal de servicio

Para Guerrero L. (2019) el personal de servicio, también conocido como camarero o
mesero, desempefia funciones fundamentales en la gestion operativa de diversas empresas
gastronomicas Yy restauranteras. Su labor se centra en la realizacion del servicio y la atencion

al cliente, con el proposito de asegurar y generar clientes satisfechos.

Entre las responsabilidades del personal de servicio Boyaca (2022) argumenta que se
encuentran la limpieza de espacios comunes, la reposicion de suministros y materiales, la
atencion y asistencia a los clientes, asi como la colaboracién en la resolucion de incidencias y
necesidades puntuales que puedan surgir en el desarrollo de servicio diario. Su desempefio
resulta crucial para la satisfaccion y fidelizacion de la clientela, asi como para la preservacion

de la imagen y reputacion de la empresa en la que prestan sus servicios.

En suma de acuerdo con lo que manifiesta Andino ( 2022) el personal de servicio
constituye un eslabon fundamental en la cadena de valor de cualquier restaurantera, al
garantizar la adecuada prestacién de servicios y la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, contribuyendo de esta manera al éxito y buen funcionamiento del

restaurante en el que se desempefia.
Las Funciones y fases de la puesta a punto

De acuerdo con Cabeza (2023) las funciones y fases de la puesta a punto pueden variar
dependiendo del contexto en el que se aplique, pero en términos generales, se refiere al proceso
de preparacion y ajuste de equipos, maquinaria, instalaciones y utensilios para su correcto
funcionamiento durante el desarrollo del servico en el salén comedor. En este orden de temas
a continuacién, se detallan las tres fases de la puesta a punto y las actividades a realizar ya que
debemos entender que cada una de ellas depende de las otras. Denton (2019) afirma que en el
momento que una de estas fases falla se produce la improvisacion en las otras y por tanto esto

genera un servicio de baja calidad.
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En este sentido (Martinez, 2019) menciona que los servicios de restauracion se
componen principalmente de tres fases: preservicio, servicio y postservicio y estas de procesos

actividades enfocadas en generar servicios de calidad.

Del mismo modo Martinez (2019) sostiene que el preservicio engloba todas aquellas
actuaciones que tienen lugar previamente al servicio de restaurante. De un modo general se
identifica con la puesta a punto del restaurante 0 mas conocido como el mise en place o
conjunto de operaciones previas a la apertura que realiza el camarero para garantizar la
efectividad del servicio, mediante la reposicion de materiales de consumo, géneros y de todo
aquello que se utiliza en el servicio. Fuster (2020) propone tres etapas dentro del desarrollo

del mise en place o puesta a punto:

Tabla 19

Fases de la puesta a punto

La Reposicién En la primera etapa se reponen los productos y (tiles necesarios para la jornada de
trabajo, que se hayan agotado en el turno anterior: bebidas, aguas, refrescos jugos, otros
productos a la venta, los utensilios que se consumen: pajillas, lencerias, servilletas, vasos
0 copas que se hayan roto, etc. Estos productos deben estar disponibles en las cantidades
necesarias para garantizar un servicio sin interrupciones.

El repaso Durante la segunda etapa se realiza la limpieza del restaurante, bar, cafeteria de los
fregaderos, de los equipos y el abrillantamiento de los utensilios de trabajo y de servicio
que tiene el mesero a su disposicion. En esta etapa se trabaja para garantizar la imagen
del restaurante.

Organizacion y | Latercera etapa es la mas activa, durante la misma se realizan tareas como:

montaje. » Todos los elementos para disponer deben ser revisados por el jefe de sala o jefe

de camareros, procederd a supervisar y hacer las indicaciones pertinentes

*  Ademés de revisar la limpieza de los elementos (mantel, cristaleria, vajilla,
cuberteria, etc.) debe comprobar que todo est4 colocado de forma correcta.

*  Ademés de revisar la limpieza de los elementos (mantel, cristaleria, vajilla,
cuberteria, etc.) debe comprobar que todo est4 colocado deforma correcta.

»  Los platos siempre deben colocarse partiendo de uno Ilano

* Los cubiertos, cuchillo (con el filo hacia el plato) y cuchara (con la
concavidad hacia arriba)

»  Las copas pueden tener diversas colocaciones

» Sihay platillo de pan y mantequilla

Nota: Fases de la puesta a punto del restaurante. Obtenida de (Fuster, 2020).

En resumen, la puesta a punto comprende una serie de funciones y fases destinadas a
preparar todas y cada una de las etapas del servicio. Sanchez (2022) sostiene que de su
organizacion y planificacion dependera la preparacion de la cocina, la ordenacion del personal,
la creacion de un menu atractivo, la compra de suministros, la decoracion del local y otros
aspectos clave. Ademas sugiere que es importante seguir una lista de verificacion para

asegurarse de que todo esté en orden antes de la apertura. Una buena planificacion y ejecucion
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de la puesta a punto son fundamentales para ofrecer una experiencia gastronomica exitosa a los

clientes.
Los Factores que generan un mal servicio

De acuedo con Gonzélez (2022) el servicio al cliente es un aspecto fundamental para
cualquier empresa, ya que la satisfaccion de los clientes juega un papel crucial en la fidelizacion
y retencion de los mismos. Sin embargo, existen diversos factores que pueden generar un mal
servicio y afectar negativamente la experiencia del cliente. En este sentido Pefia et al., (2022)
menciona que es importante identificar y abordar ciertos factores que permitan mejorar la
calidad del servicio y garantizar la satisfaccion de los clientes. En este sentido a continuacion
se presentan los principales factores que pueden generar un mal servicio y cdmo pueden ser

mitigados para ofrecer una experiencia positiva al cliente.

Tabla 20

Factores que pueden generar un mal servicio

1. Falta de capacitacion y Si los empleados no estdn debidamente capacitados para realizar su

formacidn del personal: trabajo de manera efectiva, es probable que brinden un mal servicio al
cliente.

2. Falta de recursos y Si la empresa no proporciona a su personal los recursos y herramientas

herramientas adecuadas: necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente, es probable que el

servicio al cliente sea deficiente.

3. Falta de comunicacion interna: ~ Si no hay una comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos
de la empresa, es probable que se produzcan errores y confusiones que
afecten la calidad del servicio al cliente.

4. Falta de compromiso y Si los empleados no estdn comprometidos con su trabajo y no se sienten

motivacion del personal: motivados para brindar un buen servicio al cliente, es probable que el
servicio sea deficiente.

5. Malas politicas y Si la empresa tiene politicas y procedimientos internos que dificultan la

procedimientos internos: prestacion de un buen servicio al cliente, es probable que se genere un mal
servicio.

6. Falta de atencién a las Si la empresa no se preocupa por entender y satisfacer las necesidades y

necesidades y expectativas del expectativas de sus clientes, es probable que se genere un mal servicio.

cliente:

Nota: La tabla muestra los factores que generan un mal servicio en el restaurante. Obtenida de (Pefia et al., 2022).

Desde la posicion de Bohdrquez y Morejon (2022) los factores que pueden generar un
mal servicio al cliente incluyen la falta de capacitacion y recursos adecuados, la comunicacion
interna deficiente, la falta de compromiso y motivacion del personal, malas politicas y
procedimientos internos, y la falta de atencion a las necesidades del cliente. Identificar y

abordar estos factores es crucial para mejorar la calidad del servicio y garantizar la satisfaccion
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de los clientes. Al hacerlo, las empresas que prestan servicios de restaurancion pueden ofrecer

una experiencia positiva y fortalecer las relaciones con sus clientes.
El cliente

Bautista (2023) considera que el cliente es la pieza fundamental en cualquier negocio,
ya que es la razon de ser de la empresa y su principal fuente de ingresos. Sostiene que es
importante entender las necesidades, expectativas y preferencias de los clientes para poder
satisfacerlas de manera efectiva y construir relaciones sélidas a largo plazo. Martinez (2020)
peopone que brindar un servicio de calidad, atender de manera oportuna y eficiente las
consultas y quejas, asi como ofrecer soluciones personalizadas, son aspectos clave para
mantener la lealtad y confianza de los clientes. Manifiesta que en definitiva, poner al cliente en
el centro de todas las decisiones y acciones de la empresa es esencial para garantizar su

satisfaccion y el éxito del negocio.

Por su parte Gil (2020) sefiala que existen diferentes tipos de clientes, cada uno con

sus propias caracteristicas y necesidades. Algunos de los tipos de clientes mas comunes son:

Tabla 21
Tipos de clientes
1. Cliente leal: Este tipo de cliente es fiel a la marca o empresa y suele realizar compras de manera
regular. Suelen ser los més rentables a largo plazo.
2. Cliente Son aquellos clientes que compran de forma esporédica y no tienen una lealtad marcada
ocasional: hacia la empresa. Pueden ser atraidos por promociones o descuentos.
3. Cliente Este tipo de cliente tiene altas expectativas y busca un servicio de alta calidad. Pueden ser
exigente: criticos y exigentes, pero si se les satisface, pueden convertirse en clientes leales.
4. Cliente Son aquellos clientes que tienen dificultades para tomar decisiones de compra y pueden
indeciso: necesitar mas informacion o asesoramiento antes de realizar una compra.
5. Cliente Son clientes que han tenido una mala experiencia con la empresa y pueden expresar su
insatisfecho: descontento a través de quejas o criticas. Es importante gestionar adecuadamente estas
situaciones para intentar revertir su insatisfaccion.
6. Cliente Este tipo de cliente realiza compras de manera impulsiva, sin pensar demasiado en la
impulsivo: decisién de compra. Pueden ser atraidos por promociones o descuentos inesperados.
7. Cliente Son aquellos clientes que estan dispuestos a colaborar con la empresa, brindando
colaborador: feedback, recomendaciones o participando en encuestas de satisfaccion. Pueden ser una

fuente valiosa de informacién para mejorar el servicio al cliente.
Nota: La tabla muestra los diferentes tipos de clientes. Obtenida de (Gil, 2020).

Dicho con palabras de Guevara (2020) existen diversos tipos de clientes con
caracteristicas y necesidades particulares. Desde los clientes leales y exigentes, hasta los
ocasionales e impulsivos, cada uno requiere un enfoque y atencion especificos por parte de la
empresa. Por su parte Bocanegra et al., (2020) ratifica que es fundamental comprender y

segmentar a los clientes para poder ofrecer un servicio personalizado y satisfactorio de manera
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que se fomente la lealtad y retencién de los mismos. Sostiene ademas que, al identificar y
adaptarse a los diferentes tipos de clientes, las empresas pueden mejorar la experiencia del

cliente y fortalecer sus relaciones, contribuyendo al éxito y crecimiento del negocio.
La comunicacion

Iglesias (2020) manifiesta que la comunicacion en las empresas representan un
elemento fundamental en la interaccion humana, y en el contexto empresarial, juega un papel
crucial en la relacion con los clientes. Una comunicacion efectiva implica la transmision clara
y precisa de informacién, asi como la capacidad de escuchar y comprender las necesidades y
preocupaciones del cliente. Carrasco (2023) afirma que la comunicacion puede darse a través
de diversos canales, como el cara a cara, el teléfono, el correo electronico o las redes sociales,

y es importante adaptar el tono y el estilo de comunicacion a las preferencias del cliente.

Segun Fernandez (2022) una comunicacion deficiente puede llevar a malentendidos,
insatisfaccion del cliente y pérdida de confianza en la empresa. Por otro lado, una
comunicacion efectiva puede generar confianza, fortalecer las relaciones con los clientes y
mejorar la percepcion de la marca. En resumen, una comunicacion clara, empética y oportuna
es esencial para brindar un servicio al cliente excepcional y construir relaciones sélidas a largo
plazo.

De acuerdo con Carrasco (2023) la comunicacion en las empresas puede clasificarse en

dos categorias principales: formal e informal.

Para Ruiz (2021) La comunicacion formal se refiere a la interaccion estructurada y
oficial que ocurre dentro de la empresa. Esta comunicacidn sigue lineas jerarquicas y se utiliza
para transmitir informacién oficial, como politicas, procesos, procedimientos y directrices
formales. Dentro de la comunicacion formal se pueden incluir reuniones de trabajo,
asignaciones y comunicados internos. La comunicacion formal es crucial para mantener la
coherencia, la transparencia y la consistencia dentro de la organizacidn, asi como para
garantizar que la informacion importante se comparta de manera efectiva en todos los niveles

jerarquicos de la empresa.

Por otro lado, Silva et al., (2020) manifiesta que la comunicacion informal se refiere a
la interaccion no estructurada que ocurre entre los empleados de la empresa. Esta comunicacion

puede ser tanto social como laboral, y a menudo se produce en un ambiente mas relajado y sin
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las restricciones de la comunicacion formal. Ruiz (2021) sostiene que los canales de
comunicacion informal incluyen conversaciones en pasillos, reuniones informales,
interacciones en la cafeteria, como también en la actualidad y con el manejo de la tecnologia
los mensajes de texto, redes sociales internas y otros medios no oficiales. Carrasco (2023) La
comunicacion informal es importante para fomentar la cohesion social, el intercambio de ideas
y el trabajo en equipo, y puede contribuir significativamente al ambiente laboral positivo y a la
colaboracion entre los empleados pero de no controlarse puede convertirse en un foco de
desinformacién y generar malos entendios, lo que llegaria a afectar el desarrollo de las

actividades dentrio de la empresa.

En definitiva segun Fernandez (2022) ambos tipos de comunicacion son esenciales en
el entorno empresarial. La comunicacion formal garantiza la transmision efectiva de
informacidn oficial, mientras que la comunicacion informal fomenta la interaccion social y el
intercambio de conocimientos entre los empleados. Una combinacion equilibrada de ambos

tipos de comunicacién puede contribuir a un ambiente de trabajo productivo y colaborativo.
El protocolo y la etiqueta

Segun Acufia (2020) el protocolo y la etiqueta son aspectos importantes en el ambito
empresarial, este esta enfocado directamente a las normas y pautas de comportamiento que
deben seguirse en diferentes situaciones los colaboradores de las empresas restauranteras para
garantizar un trato respetuoso, profesional y adecuado hacia el cliente. Acuiia detalla algunas
consideraciones que marca el protocolo y la etiqueta en las empresas que prestan servicio de

alimentos y bebidas:

Acufia (2020) sostiene que el protocolo en el ambito empresarial se refiere a un
conjunto de normas y reglas que rigen el comportamiento y la interaccion de los colaboradores
en el entorno laboral. Esto incluye aspectos como el saludo, la vestimenta apropiada, el
lenguaje corporal, el trato con superiores y subordinados, la puntualidad, entre otros. El
protocolo aplicado a las empresas restauranteras ayuda a establecer un ambiente de respeto,

cortesia y profesionalismo entre la empresa y el cliente.

De la misma forma Acufia (2020) manifiesta que la etiqueta en el ambito empresarial
se refiere a normas como el uso adecuado del teléfono en horas laborables, la presentacion

personal, el trato con clientes y proveedores, y la forma de comportarse en eventos y reuniones
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de trabajo. La etiqueta empresarial contribuye a transmitir una imagen positiva de la empresa

y a mantener buenas relaciones con clientes y colaboradores.

En resumen, Gémez (2019) el protocolo y la etiqueta son fundamentales en el entorno
empresarial gastronémico restaurantero, esto permite establecer normas de comportamiento
adecuadas y fomentar un ambiente de respeto, profesionalismo y cortesia. Al seguir estas
normas, las empresas pueden mejorar su imagen, fortalecer sus relaciones con clientes y

colaboradores, y garantizar un ambiente laboral armonioso y productivo.
La venta

Dominguez (2022) define a la venta en los restaurantes como un aspecto crucial para el
éxito y la rentabilidad de este tipo de negocios. A traves de la venta de alimentos y bebidas, los
restaurantes generan la mayor parte de sus ganancias, por lo que es importante que este aspecto
se gestione de manera eficiente y efectiva. De cauerdo con Elgueta (2022) una buena
estrategia de venta puede ayudar a fidelizar a los clientes y atraer a nuevos comensales, lo que
a su vez contribuye al crecimiento y la sostenibilidad del restaurante en el tiempo. Por lo tanto,
es crucial que los propietarios y gerentes de restaurantes presten especial atencion a la gestion
de la venta y busquen constantemente formas de mejorar y optimizar este proceso. A

continuacion, Jiménez et al., (2022) destacan algunas razones que resaltan la importancia de la

venta en los restaurantes:

Tabla 22

Principales funciones de la venta en restaurantes

1. Generacion de
ingresos:

La venta de alimentos y bebidas es la principal fuente de ingresos para los restaurantes. Un
buen desempefio en las ventas es fundamental para mantener la rentabilidad del negocio,
cubrir los costos operativos y generar ganancias.

2. Fidelizacion de
clientes:

La venta en los restaurantes no solo se trata de vender un producto, sino de brindar una
experiencia satisfactoria a los clientes. Un excelente servicio, una comida de calidad y una
atencion personalizada pueden ayudar a fidelizar a los clientes y atraerlos de nuevo al
restaurante en el futuro.

3. Competitividad
en el mercado:

El sector de la restauracion es altamente competitivo, por lo que es crucial tener estrategias
efectivas de venta para destacarse entre la competencia. Ofrecer un menu variado,
promociones atractivas, un servicio de calidad y una experiencia Unica puede ayudar a atraer
y retener a los clientes.

4. Gestion
eficiente de
inventario:

Una venta efectiva en los restaurantes implica una gestion adecuada del inventario de
alimentos y bebidas. Mantener un control preciso de las existencias, realizar pedidos
oportunos y minimizar el desperdicio son aspectos clave para optimizar los costos y
maximizar la rentabilidad.

5. Impulso de la
reputaciony la
imagen de marca:

Una venta exitosa en los restaurantes contribuye a fortalecer la reputacion y la imagen de
marca del establecimiento. Los clientes satisfechos pueden convertirse en embajadores de la
marca y recomendar el restaurante a otros, lo que puede atraer nuevos clientes y mejorar la
visibilidad del negocio.

Nota: La tabla muestra las principales funciones de la venta en restaurantes. Obtenida de (Jimenez et al., 2022).
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Desde el punto de vista de Motto et al., (2021) la venta en las empresas restauranteras
se convierte en el elemento fundamental para el funcionamiento y el éxito de este tipo de
establecimientos. Los gerentes y administradores deben considerar que con una gestion
eficiente de las ventas y un servicio de calidad por parte de los colaboradores de las empresas
la experiencia que obtenga el cliente va a ser memorable, estos son aspectos clave para
garantizar la rentabilidad y el crecimiento y la sostenibilidad del negocio en un mercado tan

competitivo como el de los alimentos y bebidas.
La carta del restaurante

Para Guerrero (2019) la carta del restaurante es una herramienta fundamental para la
venta de alimentos y bebidas, esta se convierte en el medio a través del cual se presentan los
platos disponibles a los clientes, ademas de los precios y la descripcion de tallada sobre la

composicion de cada una de las preparaciones gastrondmicas que ahi reposan.

Guevara (2020) asegura que para que el cliente tenga una experiencia culinaria
completa y satisfactoria, un restaurante debe ofrecer una variedad de opciones a sus
comensales. Por lo tanto, la carta debe contar con al menos una amplia seleccion de platos que
abarcan diversos gustos y preferencias dietéticas, una seccion donde se presente una variedad
de bebidas como la cerveza y otras opciones refrescantes, ademas, de una diversa lista de
postres. Por Gltimo, la carta de vinos y licores, de esta manera se llega a generar en los clientes

una experiencia gastrondmica completa y memorable.

A continuacion, Cabeza (2023) destaca algunos aspectos importantes sobre la carta del

restaurante y su relevancia:

1. Presentacion y disefio: Segun Galarza y Arizala (2023) La presentacion y el disefio
de la carta son clave para atraer la atencion de los clientes y facilitarles la eleccién de los platos.
Una carta bien disefiada, con una estructura clara y atractiva, puede influir en la percepcion de
los clientes sobre la calidad y el estilo del restaurante. Cabeza manifiesta y destaca la
importancia de que un restaurante desarrolle tres cartas distintas, una para cada estacion del
afio. Esta sugerencia se basa en la consideracion de la disponibilidad estacional de ingredientes,

que influye en la elaboracién de las diversas preparaciones culinarias.
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2. Variedad y equilibrio: segin Suarez y Yandun (2023) la carta del restaurante debe
ofrecer una variedad de platos que satisfagan las preferencias y necesidades de los clientes. Es
importante mantener un equilibrio entre platos principales, entrantes, postres, opciones

vegetarianas o veganas, y adaptarse a las tendencias y demandas del mercado.

3. Descripciones detalladas: por su parte Guerrero (2022) recomienda que cada plato
de la carta debe ir acompafiado de una descripcion detallada que incluya los ingredientes
principales, la forma de preparacion, posibles alérgenos y cualquier otra informacion relevante.
Una descripcion atractiva y bien elaborada puede despertar el interés de los clientes y ayudarles

a tomar decisiones informadas.

4. Precios y rentabilidad: desde la posicion de Rivero (2017) los precios de los platos
en la carta deben estar alineados con la propuesta de valor del restaurante, la calidad de los
ingredientes y la experiencia gastrondmica ofrecida. Es importante establecer una estrategia de
precios que garantice la rentabilidad del negocio sin comprometer la satisfaccion de los

clientes.

5. Actualizacién y temporada: Para Galarza y Arizala (2023) la carta del restaurante
debe actualizarse periddicamente para incorporar nuevos platos, adaptarse a las temporadas y
a las tendencias culinarias, y mantener la frescura y la innovacién en la oferta gastronémica.
Ofrecer platos de temporada y promociones especiales puede atraer a los clientes y fomentar

la fidelizacion.

De cauerdo con Cabeza (2023) la carta del restaurante es una herramienta clave para
la venta de alimentos y bebidas, ya que influye en la percepcion de los clientes, facilita la
eleccién de los platos, y contribuye a la rentabilidad y al éxito del negocio. Una carta bien
disefiada, variada, actualizada y con precios adecuados puede ser un factor determinante en la

experiencia de los clientes y en la imagen del restaurante.
La comanda

Desde la posicion de Moran (2018) la comanda es un documento de manejo interno
fundamental en las operaciones de un restaurante, ya que es la orden escrita que los clientes
realizan para solicitar los platos y bebidas que desean consumir. A continuacion, se detallan

algunos aspectos relevantes sobre la comanda y su importancia en la gestion de un restaurante:
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1. Registro de pedidos: Diaz et al., (2017) sugiere que la comanda permite registrar de
forma ordenada y precisa los pedidos de los clientes, incluyendo los platos solicitados, las
modificaciones o preferencias especiales, las bebidas elegidas, y cualquier otra informacion

relevante para la preparacion y el servicio.

2. Comunicacion entre el personal: Citando a Gallegos (2016) la comanda es el medio
de comunicacion principal entre los clientes y el personal del restaurante, incluyendo los
camareros, los cocineros, los bartenders y otros miembros del equipo. A través de la comanda,
se transmiten los pedidos de los clientes de manera clara y detallada para garantizar un servicio

eficiente y de calidad.

3. Control de la produccion y la operacién: Como lo sefiala Motto et al., (2021) la
comanda es una herramienta de control importante para la gestion de la produccién en la cocina
y la operacion en el restaurante. Permite organizar y priorizar los pedidos, coordinar el trabajo
del personal, gestionar los tiempos de preparacion y garantizar la entrega oportuna de los platos

a los clientes.

4. Gestion de inventario: Motto et al., (2021) sostiene ademas que la comanda también
desempefia un papel clave en la gestion del inventario de alimentos y bebidas en el restaurante.
Al registrar los pedidos de los clientes, se pueden identificar las cantidades necesarias de
ingredientes, controlar el stock disponible, y optimizar la gestion de los recursos para

minimizar el desperdicio y maximizar la rentabilidad.

5. Facturacion y seguimiento: Mientras que Guevara (2020) sostiene que la comanda
sirve como base para la facturacion de los pedidos realizados por los clientes, ya que registra
los platos consumidos, las bebidas servidas y cualquier otro cargo adicional. Ademas, permite
hacer un seguimiento de los pedidos, identificar posibles errores o discrepancias, y garantizar

la satisfaccion de los clientes.

En resumen, Motto et al., (2021) plantea que la comanda es un documento esencial en
la operacion de un restaurante, ya que facilitanos solo la toma de pedidos, la comunicacién
entre el personal, el control de la produccion y la operacion, la gestion del inventario, la
facturacion y el seguimiento de los pedidos, sino que ademas permite la toma de decisiones
sobre la continuidad de preparaciones gastronomicas con base en un analisi de consumo.

Finalmente, una comanda bien elaborada y gestionada contribuye a garantizar un servicio
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eficiente, una experiencia satisfactoria para los clientes y el buen funcionamiento del

restaurante en su COﬂjUI’]tO.

Los Diferentes tipos de servicios de restaurante (Servicio a la americana, servicio
a lainglesa, francesa, al gueriddn, a la rusa) y sus caracteristicas.

Desde el punto de vista de Lopez (2020) existen varios tipos de servicios de restaurante
que se adaptan a las necesidades y preferencias de los clientes, asi como al estilo y concepto
del establecimiento. Cuando hablamos de los diferentes tipos de servicios en restaurantes, nos
referimos a las diversas formas de presentar y servir la comida a los clientes que vienen desde
las épocas antiguas Yy eran utilizadas en los grandes ceremonias y banquetes permitiendo

garantizar una experiencia gastronémica inolvidable.

A continuacion, Vallejo (2016) presenta los tipos de servicios mas representativos en

la industria de la restauracion:

1. Servicio a la inglesa: Vallejo (2016) menciona que en este tipo de servicio, los platos
se preparan en la cocina y se presentan en fuentes o platos grandes en la mesa. El
camarero sirve los platos a cada comensal individualmente, siguiendo un orden
establecido (primeros, segundos, postres). EI camarero o mesero debe poseer una
postura sobria y dominar el arte del manejo de los cubiertos o pinzas ya que es la

principal caracteristica de este servicio .

Figura 57

Servicio a la inglesa

2. Servicio a la francesa: de acuerdo con Vallejo (2016) este tipo de servicio presenta
cierta similitud con el inglés, al igual que en el anterior servicio los manjares se

presentan en fuentes o platos grandes. El camarero los lleva a la mesa y presenta a los
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comensales, es aqui donde se presenta la diferencia, una vez en la mesa los comensales
son quienes se sirven directamente de las fuentes, el camarero 0 mesero esta para prestar
ayuda de ser necesario, de esta manera el comensal se sirve la cantidad que desea
consumir. Este al igual que el anterior es un servicio elegante y sofisticado que fomenta

la interaccidn entre comensales y camareros.

Figura 58

Servicio a la francesa

3. Servicio al gueridon: Vallejo (2016) sostiene que para la ejecucién de este tipo de

servicio es muy importante poseer conocimientos de trinchado y preparacion de
alimentos , la finalidad de este es que un camarero pueda realizar la elaboracién de
cierto tipo de preparacion frente al cliente, lo que quiere decir que el camarero prepara
y finaliza los platos en una mesa auxiliar de nombre (gueridén), que cuenta con algunos
elementos necesarios para la ejecucion del servicio, esta mesa auxiliar sera ubicada
junto a la mesa de los comensales. Este servicio puede incluir la preparacion de platos
como ensaladas, carnes, pescados, flambeados, entre otros, afiadiendo un toque de

espectaculo y personalizacion a la experiencia gastronémica.
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Figura 59

Servicio a la rusa o gueridén

Nota: La imagen muestra el desarrollo de un servicio ruso o gueridon. Obtenida de (Protocolo.org, 2023)

4. Servicio a laamericana: Segun Vallejo (2016) En este tipo de servicio se populariz6 en
todos los restaurantes del mundo, por su facilidad y la facilidad, este servicio permite
que las preparaciones gastronomicas se presenten completamente emplatados y de
forma similar a cada uno de los comensales. Este servicio permite un ahorro de tiempo
ya que los platos salen desde la cocina listo para el servicio y evita que el camarero
pierda tiempo, asi mejora el desarrollo del servicio permitiendo generar en el cliente

una buena experiencia.

Figura 60

Servicio a la americana

Nota: La imagen muestra el desarrollo de un servico americano. Obtenida de (Protocolo.org, 2023).

De acuerdo Fuster (2020) cada tipo de servicio tiene sus propias caracteristicas,
protocolos y estilos, y puede adaptarse a diferentes ocasiones, preferencias de los clientes y

conceptos de restaurante. La eleccion del tipo de servicio adecuado contribuye a ofrecer una
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experiencia gastronomica unica y satisfactoria a los comensales y estara bajo la decision de la

gerencia pero sobre todo del estilo del restaurante.

Destrezas basicas del personal de sala

Desde el punto de vista de Sdnchez y Lafuente (2022) el personal de sala o camareros
en un restaurante desempefia un papel fundamental en la concepcion de la experiencia del
cliente, por lo que es importante que cuenten con ciertas destrezas y habilidades basicas que
les permitan brindar un servicio de calidad. Con Base en lo citado por Sanchez y Lafuente se
presentan a continuacion algunas de las destrezas basicas que el personal de sala debe poseer

y dominar para ejecutar el servicio de una forma profesional:

1. Comunicacion efectiva: Ruiz (2021) sostiene que es fundamental que el personal de
sala sea capaz de comunicarse de manera clara y respetuosa con los clientes, colegas y otros
miembros del equipo. Deben ser capaces de escuchar activamente las necesidades de los

clientes y transmitir informacién de manera precisa.

2. Orientacion al cliente: Por consiguiente Lopez ( 2020) ratifica que el personal de
sala debe tener una actitud orientada al cliente, mostrando empatia, amabilidad y disposicion
para atender las necesidades y preferencias de los comensales. Deben ser capaces de anticiparse

a las necesidades de los clientes y ofrecer un servicio personalizado.

3. Organizacion y planificacion: Diaz (2015) destaca que es importante que el personal
de sala sea organizado y capaz de gestionar eficientemente las mesas, pedidos y tiempos de
servicio. Deben ser capaces de priorizar tareas, mantener el orden en el salén y garantizar una

experiencia fluida para los clientes.

4. Trabajo en equipo: Ademas Diaz (2015) menciona que el personal de sala debe ser
capaz de trabajar de manera colaborativa con sus compafieros de equipo, incluyendo
camareros, hostess, cocineros y personal de barra. Deben ser capaces de comunicarse y

coordinarse entre si para garantizar un servicio armonioso y eficiente.

5. Conocimiento del mend: De acuerdo con Garcia et al., (2016) Es fundamental que
el personal de sala conozca en detalle el mend del restaurante, incluyendo los platos,

ingredientes, preparaciones y maridajes recomendados. Deben ser capaces de responder
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preguntas de los clientes, ofrecer recomendaciones y explicar los platos de manera clara y

contundente.

6. Resolucion de problemas: Pero sobre todo Benitez (2019) sostiene que es de gran
necesidad que el personal de sala sea capaz de identificar y resolver problemas de manera
rapida y efectiva, manteniendo la calmay la compostura en situaciones de alta presion. Deben
ser proactivos y buscar soluciones para garantizar la satisfaccion de los clientes.

Finalmente, desde el punto de vista de Duran y Duran ( 2016) estas son algunas de las
destrezas basicas que el personal de sala en un restaurante debe poseer para brindar un servicio
de calidad y garantizar una experiencia positiva para los clientes.Adicionalmente menciona que
es importante que el personal reciba la formacién adecuada y el apoyo necesario para
desarrollar estas destrezas y desempefiarse de manera efectiva en su rol, y ratifica que esto se

consigue con la capacitacion y la actualizacion constante de los conocimientos.
El Desarrollo del servicio

Vallejo (2016) en su libro “Diserio de procesos de servicio en restauracion” presenta
las etapas que un camarero debe seguir para el desarrollo del servicio en un restaurante, este
debe ser un proceso continuo que implica una serie de pasos y acciones para garantizar una
experiencia positiva para los clientes. A continuacién, se describen las etapas que Vallejo

considera claves en el desarrollo del servicio en un restaurante:

Tabla 23

Etapas para el correcto desarrollo del servicio
1. Disefio del Antes de comenzar a ofrecer el servicio, es importante disefiar cuidadosamente todos los
servicio: aspectos del mismo, incluyendo el tipo de servicio, el menu, la ambientacion del restaurante,

el horario de atencion, entre otros. Es fundamental tener en cuenta las preferencias y
necesidades de los clientes para disefiar un servicio atractivo y diferenciado.
2. Formacion del  El personal de sala y cocina debe recibir una formacion adecuada para desempefiar sus

personal: funciones de manera efectiva. Esto incluye conocer el mend, las técnicas de servicio, las
normas de higiene y seguridad, asi como desarrollar habilidades de comunicacion y atencion
al cliente.

3. Atencion al Durante el servicio, es fundamental prestar una atencién personalizada y de calidad a los

cliente: clientes. El personal debe ser amable, atento y estar disponible para atender las necesidades

de los comensales, ofreciendo recomendaciones, respondiendo preguntas y garantizando una
experiencia satisfactoria.
4. Gestion de En caso de que el restaurante trabaje con reservas, es importante contar con un sistema
reservas: eficiente para gestionarlas. Esto incluye mantener un registro actualizado de las reservas,
confirmarlas con los clientes, asignar mesas de manera adecuada y garantizar una atencién
oportuna a los comensales.

5. Control de Es importante realizar un seguimiento constante del servicio para garantizar su calidad. Esto
calidad: puede incluir recopilar feedback de los clientes, realizar encuestas de satisfaccién, evaluar




el desempefio del personal, identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas cuando
sea necesario.

6. Innovacion y Para mantener la competitividad y la satisfaccion de los clientes, es importante innovar y

mejora continua: | buscar constantemente maneras de mejorar el servicio. Esto puede incluir la introduccion de
nuevos platos en el mend, la implementacion de nuevas tecnologias, la renovacién de la
decoracion, entre otros.

Nota: La tabla presenta las etapas que debe cumplir para realizar un correcto desarrollo del servicio de un
restaurante. Obtenida de (Vallejo, 2016).

En resumen Elgueta (2022) destaca la importancia que tienen y cumplen estas etapas
para el desarrollo del servicio en un restaurante, una planificacion cuidadosa, la formacién
adecuada del personal, la atencion de calidad y personalizada a los clientes, un control de
calidad constante y una busqueda continua de la mejora, son los pasos a seguir para mantener
un enfoque centrado en el cliente, con el desarrollo de esta planificacion es posible ofrecer un

servicio excepcional que destaque en un mercado tan competitivo como el restaurantero.

Sintesis de la unidad

En el mundo de la hosteleria, el desarrollo del servicio es crucial para el éxito de
cualquier negocio, siendo fundamental una buena organizacién y estructura tanto del personal
como del tiempo. En esta unidad se ha realizado una explicacion y estudio de cada una de las
actividades relacionadas con un buen servicio de sala, entendiendo que con la puesta en practica
los temas antes trabajados, estas pueden convertirse de una comida ordinaria en una
experiencia gastrondmica inigualable, impactando positivamente en la fidelizacion de los
clientes.

Desde la preparacion del local hasta la despedida, cada fase del servicio en un
restaurante desempefia un papel esencial en la satisfaccion del cliente. Para ofrecer un servicio
de calidad, es esencial que el personal de sala cuente con destrezas basicas y gran
profesionalismo. En un restaurante, los empleados asumen roles distintos como el maitre,
encargado de la coordinacion y atencion a los clientes, y el sumiller, especializado en el servicio
de vinos y licores, entre otros. Cada miembro del equipo juega un papel fundamental en la
experiencia del cliente, desde la recepcion hasta el servicio de los platos y la despedida, siendo
la comunicacion efectiva y la adaptacion a las necesidades especificas de los clientes parte
clave del servicio en sala.

Bajo este contexto, la correcta organizacion del mise en place es imprescindible para
evitar malas practicas de servicio. Una mala gestion puede afectar negativamente la experiencia
del cliente, llevando al fracaso de cualquier iniciativa empresarial. Por otro lado, conocer y
dominar los diferentes tipos de servicios en restauracion, como el servicio a la inglesa, a la
francesa, al gueridon, entre otros, es fundamental para ofrecer experiencias culinarias distintas
y satisfactorias que potencien la reputacion del establecimiento.
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Autoevaluacion

1. ¢Cual de los siguientes factores puede generar un mal servicio en un restaurante?
A) Precios competitivos
B) Descripciones detalladas de los platos
C) Falta de actualizacién en la carta
D) Innovacién constante en el mend

2. ¢Qué recomendacion se da para abordar a un cliente indeciso en un restaurante?
A) Ofrecer promociones especiales
B) Proporcionar méas informacion o asesoramiento
C) Mantener los precios bajos
D) No intervenir en la decision del cliente

3. ¢Por qué es importante la gestion de reservas en un restaurante?
A) Para aumentar los precios de los platos
B) Para garantizar una atencion oportuna a los comensales
C) Para reducir la variedad de platos en la carta
D) Para limitar la disponibilidad estacional de ingredientes

4. ;Qué papel juega la comanda en las operaciones de un restaurante?
A) Es un documento de manejo interno fundamental
B) Es un menu para los clientes
C) Es un contrato con los proveedores de alimentos
D) Es un sistema de reservas en linea

5. ¢Qué recomendacidn se da para mitigar la insatisfaccién de un cliente en un restaurante?
A) Ignorar sus quejas
B) Gestionar adecuadamente la situacion
C) No tomar medidas correctivas
D) No preocuparse por su experiencia

6. ¢Qué aspecto es fundamental para ofrecer una experiencia gastronémica exitosa a los
clientes?

A) Decoracién del local

B) Variedad de platos en la carta

C) Innovacién en el mend

D) Precio elevado de los platos

7. ¢Qué funcion cumple la puesta a punto en un restaurante?
A) Preparar los ingredientes de los platos
B) Organizar eventos especiales
C) Preparar todas las etapas del servicio
D) Realizar la contabilidad del negocio

8. ¢Por que es importante la actualizacion periddica de la carta de un restaurante?
A) Para mantener los precios bajos
B) Para incorporar nuevos platos y adaptarse a las temporadas
C) Para reducir la rentabilidad del negocio
D) Para limitar la variedad de platos ofrecidos
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9. ¢Qué recomendacion se da para abordar a un cliente indeciso en un restaurante?
A) Ofrecer promociones especiales

B) Proporcionar méas informacion o asesoramiento
C) Mantener los precios bajos

D) No intervenir en la decision del cliente

10. ¢Que aspecto es clave para garantizar la rentabilidad de un restaurante sin comprometer la
satisfaccion de los clientes?

A) Ofrecer precios elevados

B) Mantener una estrategia de precios alineada con la propuesta de valor
C) No actualizar la carta de platos

D) No preocuparse por la rentabilidad del negocio
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Unidad I11: La atencion al cliente

Introduccién a la unidad

En esta unidad se tratan temas con referencia a la atencion al cliente. Se trataran temas
relacionados con la precedencia y la distribucion de los invitados asistentes a los diferentes
actos, ceremonias y eventos tanto publicos como privados. Se realiza una introduccion a otro
tipo de eventos como son los banquetes, bufets, cocteles y catering dentro y fuera de las
empresas gastrondmicas. Otro de los temas a desarrollar son las normas y reglas generales
durante el desarrollo del room service en hoteles, se realiza un anélisis del mercado
restaurantero en la actualidad y cémo la tecnologia va introduciéndose en las empresas que
ofertan servicios de alimentos y bebidas. Se realizard un analisis y estudio de la cultura del
vino, temas relacionados con la enologia, el servicio y el maridaje de la comida y esta bebida
milenaria, para finalmente introducirnos en el mundo de la cocteleria y la practica de
preparaciones sin alcohol y preparaciones y elaboracion de bebidas con alcohol. general del

servicio.

Desarrollo de contenidos

Las precedencias

Diaz L. (2022) sostiene que las precedencias son una parte fundamental del protocolo
y la etiqueta. Estas establecen el orden jerarquico en el que las personas deben ser atendidas y
reconocidas en un evento o acto oficial . A juicio de Fernandez (2021) el sistema de
precedencias tiene como objetivo ordenar a los asistentes de manera jerarquica, ya sea por
razén de cargo o categoria . Sostiene ademas que esto permite reconocer la jerarquia de las
personas y otorgarles el trato y lugar adecuado . En este sentido la precedencia viene a ser la

antelacién o preferencia con la que una persona debe ser atendida respecto a otras .

De acuerdo con Fernandez y Castillo (2015) las precedencias tienen una larga historia
que abarca diferentes culturas y contextos a lo largo del tiempo. Aqui se realiza un recorrido
por las épocas mas importantes de este tema y podemos analizar de forma general cémo ha

evolucionado a lo largo de la historia del ser humano.

De acuerdo con Salado (2023) desde tiempos antiguos, las sociedades han tenido

formas de establecer precedentes, aunque estas a menudo estaban vinculadas a la estructura de
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poder politico y social de la época. Por ejemplo, en la antigua Roma, se asignaban precedencias
basadas en el estatus social y el cargo politico. En el mismo orden de ideas Rodriguez (2021)
menciona que lo mismo ocurria en otras civilizaciones antiguas como la China imperial o el
antiguo Egipto. Durante el Renacimiento y el periodo Barroco en Europa, el protocolo y la
etiqueta adquirieron una importancia ain mayor en las cortes reales y entre la nobleza,
desarrollaron elaboradas reglas de etiqueta que determinaban quién tenia prioridad en eventos

sociales, banquetes y ceremonias.

Panizo (2021) sostiene que con el auge de los estados nacionales y las monarquias
constitucionales, el protocolo y la etiqueta se estandarizaron ain mas. Los manuales de etiqueta
se hicieron populares entre la clase alta y media, y las reglas de precedencia se aplicaron
estrictamente en eventos oficiales y sociales. Por su parte Guerrero (2023) sefiala que en la
diplomacia moderna, las reglas de precedencia se volvieron aun mas complejas, especialmente
en el ambito diplomatico y politico internacional. Ademas, sostiene que en el mundo
empresarial y con la globalizacién, las precedencias juegan un papel importante en determinar
quién tiene autoridad o prioridad en diferentes situaciones.

Bajo este criterio Acufia (2020) afirma que en la actualidad, las precedencias siguen
siendo una parte importante de la etiqueta social, el protocolo diplomatico, la gestion de
eventos y otros contextos. Manifiesta ademas que aungue las reglas especificas pueden variar
segun la cultura y el entorno, el concepto subyacente de determinar un orden jerarquico o de

prioridad sigue siendo relevante en muchos aspectos de la vida moderna.

Medina et al., (2022) asegura ademas que la correcta aplicacion de las normas de
precedencia es crucial para evitar conflictos entre los asistentes a un acto. Destaca también que
estas normas estan reguladas a nivel estatal, autonémico y local, y deben ser respetadas para
mantener las relaciones adecuadas entre las organizaciones y autoridades. Hace énfasis en que
el incumplimiento de las normas y reglas de las precedencias puede generar tensiones y

malentendidos, afectando la armonia y el desarrollo del evento sea cual fuere.

Finalmente Guerrero (2023) sostiene que el respeto a cada una de las indicaciones que
se dan desde las normas de aplicacién de las precedencias permite que las actividades de cada
uno de los eventos y actos oficiales se desarrollen de manera ordenada y fluida . Sostiene
ademas que, esto genera un ambiente de formalidad y respeto, donde cada asistente recibe el
trato que le corresponde segun su cargo o categoria. Lopez M. (2024) manifiesta también que,
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seguir las normas de precedencia fortalece las relaciones institucionales y diplomaticas ademas
de las relaciones sociales, contribuyendo a una imagen positiva de la organizacion o autoridad

anfitriona de cualquier tipo de evento sea este publico o privado.
La distribucién de los invitados

Desde el punto de vista de Guerrero (2023) la distribucion de los invitados en eventos
protocolarios es una tarea crucial que complementa las normas de precedencia. (Cordoba
Jaramillo (2021) sostiene que al asignar lugares estratégicos a cada invitado, se refuerza el
respeto a la jerarquia establecida y se garantiza un ambiente armonioso y respetuoso. Fernandez
y Castillo (2015) por su parte manifiesta que la distribucion cuidadosa de los asistentes también
contribuye a fomentar la interaccion entre ellos, promoviendo relaciones positivas y facilitando

el desarrollo de la agenda del evento.

De acuerdo con Pérez (2022) que para el momento de distribuir a los invitados, es
fundamental tener en cuenta no solo la precedencia, sino también otros factores como
afinidades personales, intereses profesionales o culturales, esto permitira crear un ambiente
propicio para la comunicacién. Desde el punto de vista de Moreira (2020) es de suma
importante equilibrar la distribucién de los invitados para evitar agrupaciones homogéneas que
puedan limitar la diversidad de interacciones. Asimismo, propone que se debe prestar atencion
a la disposicién de los invitados en funcién de la ubicacion de autoridades o personalidades

destacadas, asegurando un flujo adecuado de la comunicacion y la atencién.

Suarez ( 2021) sostiene una idea similar, este al igual que Moreira pero pone que es
necesario realizar la distribucion cuidadosa de los invitados no solo porque las normas de
precedencia, sino porque la necesidad de los eventos obliga al anfitrion a generar un ambiente
acogedor y propicio para el intercambio de ideas y experiencias entre los asistentes. Esto quiere
decir que la ubicacion estratégica de los asistentes, se promueve la participacién activa de todos
los presentes, generando un clima de colaboracion y enriquecimiento mutuo. Ademas, sugiere
que una distribucion bien planificada va a potenciar la imagen y reputacion del anfitrion,

demostrando su capacidad para organizar eventos de manera eficiente y acogedora.

En resumen, Para Roca (2015) la distribucion de los invitados en eventos publicos y
privados es un aspecto fundamental que complementa las normas de precedencia y contribuye

al éxito y laarmonia de la ocasion. Suarez (2021) manifiesta que al considerar cuidadosamente

185




la ubicacion de cada asistente, se fortalece el respeto a la jerarquia, se fomenta la interaccion
entre los participantes y se crea un ambiente propicio para el intercambio y la colaboracion.
Por su parte Pérez (2022) sostiene que una distribucion adecuada no solo facilita el desarrollo
del evento, sino que tambien refleja la atencion y el cuidado del anfitrion hacia sus invitados,

generando una experiencia memorable y gratificante para todos los presentes.
L os servicios especiales

Fuster (2020) establece que los servicios especiales se refieren a las atenciones
personalizadas y diferenciadas que se brindan a determinados eventos o actos oficiales o
publico privados. Estos servicios pueden incluir algunos requerimientos especificos de
alimentacion y pueden estar acompafados de alojamiento. En este sentido Sanchez y Lafuente
(2022) manifiesta que con el desarrollo de estos tipos de servicios especiales se busca satisfacer
las necesidades particulares de ciertos clientes, garantizando la comodidad, seguridad y
bienestar durante el evento, y contribuyendo a crear una experiencia Unica y memorable para

los invitados.

Los Banquetes

Desde el punto de vista de Ramirez (2022) los banquetes son eventos sociales o de
negocios en los que se sirve una comida formal ya elaborada a los invitados. Este tipo de
servicio presenta en forma general un ment predeterminado, esto quiere decir que los alimentos
a servirse estan ya establecidos (Menu), Ademés mantiene una caracteristica en cuanto a la
disposicién de las mesas Y sillas, estas deberan facilitar la interaccion entre los comensales,
pero mas alla de esto la facilidad de realizar el trabajo por parte de los camareros. En el mismo
orden de ideas Roca (2015) considera que los banquetes requieren de una planificacion
cuidadosa por parte del organizador profesional de eventos (OPE), en cuanto a la seleccion del

menu, la disposicidn del espacio, el servicio y la etiqueta y le protocolo a seguir.
El Bufet

Desde la perspectiva de Cabero (2012) el buffet es una de las modalidades de servicio
especiales, donde juega un papel importantisimo los alimentos, este tipo de servicio se destaca
por que los invitados se sirven directamente de una variedad de platos conjugados entre

entradas, platos fuertes, postres entre otros, dispuestos en una mesa o estacion que se va
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reponiendo de forma constante mientras se va consumiendo los alimentos. Ramirez (2022)
sostienen ademas que esta opcién permite a los asistentes elegir y combinar los alimentos de
acuerdo a sus preferencias. Desde el punto de vista Cabero (2012) agrega que los buffets son
comunes en eventos informales, congresos o recepciones, ya que su mayor caracteristica es que

ofrecen flexibilidad y permiten atender a un mayor nimero de personas.
El Catering

Ramirez (2022) El catering se refiere al servicio de suministro y preparacion de
alimentos y bebidas para eventos. Las empresas de catering se encarga de todo el proceso,
desde la planificacion del mend, la logistica de montaje y servicio, hasta el desmontaje al
finalizar el evento. El catering permite a los organizadores delegar la parte gastronémica y
concentrarse en otros aspectos de la planificacion. Gallegos (2016) manifiesta que por
definicidn, el catering se ha convertido en un servicio profesional de la gastronomia
restaurantera que se dedica a la prestacion externa o interna del suministro de comida
preparada para todo tipo de empresas o celebraciones, adicional a esto este servicio tiene la
facilidad de abastecer de todo la logistica necesaria para la organizacion de un banquete o una

fiesta desde el punto de vista de los eventos.
Los Cocteles

Cabero Soto (2012) manifiesta que los cActeles son eventos sociales informales en los
que se sirven bebidas especificas y aperitivos de pie. Suelen tener una duracion mas corta que
los banquetes y permiten una mayor interaccion entre los invitados, ya que no hay una
disposicién formal de mesas y sillas. Los cdcteles son ideales para eventos de networking,
recepcion de invitados o celebraciones breves, presentaciones artisticas y exposiciones
pictoricas, que permiten que el evento se pueda desarrollar de forma normal y adecuada. Por
lo general este tipo de evento se realiza en la tarde o en la noche; y su duracién puede variar de
acuerdo con la celebracion o tema del evento, pero aproximadamente de 2 horas a dos horas y

media podria ser un tiempo de duracion .

Cordoba (2021) menciona que es comun que, a pesar de la corta duracion del evento,
los anfitriones reciben a los invitados en un lugar confortable y acogedor; esto permite a su
vez, la posibilidad de interactuar con los invitados y asistentes mientras se desarrolla el evento.

Este tipo de evento consiste en un acto que se efectua de pie y todos los invitados pueden
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circular libremente por todo el lugar. Estos actos se puede realizar por diversos motivos,
incluso, se puede realizar un céctel como evento empresarial; ya que, generalmente, se realizan

cuando se tienen que recibir a una gran cantidad de personas.

A juicio de Roca (2015) este tipo de eventos son muy propicios, ya permiten a los
organizadores seleccionar la opcion mas adecuada para satisfacer las necesidades Yy
expectativas de los invitados, asi como lograr los objetivos que busque el evento sea cual fuere

la tematica del mismao.
El room service

Desde el punto de vista de Paniego (2023) el room service, también conocido como
servicio de habitaciones, es un servicio ofrecido por hoteles y establecimientos de hospedaje
que permite a los huéspedes solicitar alimentos, bebidas, y otros servicios directamente en la
comodidad de sus habitaciones. Gonzalez (2022) manifiesta que este servicio brinda
conveniencia y comodidad a los clientes, quienes pueden disfrutar de una amplia variedad de
opciones gastrondmicas sin tener que desplazarse fuera de su habitacion. Ademas Lavado
(2022) manifiesta que separadamente de la alimentacion como principal objetivo del servicio,
el room service puede incluir servicios como limpieza, lavanderia, o solicitudes especiales para

hacer la estancia del huésped mas placentera y personalizada.
Reglas bésicas de room service

El Ministerio de Turismo del Ecuador. MINTUR ( 2016) sostiene que para garantizar
que el servicio de room service cumpla con las expectativas de los huéspedes y se alinee con
los estandares de calidad del establecimiento, es fundamental contar con un conjunto de reglas
basicas que guien a los equipos de servicio en su interaccion con los clientes. Estas pautas
abarcan desde la oferta gastrondmica hasta los protocolos de entrega y atencion, pasando por

consideraciones de eficiencia, personalizacion y privacidad.

A continuacion, Lavado (2022) propone unas reglas basicas que deben regir el servicio
de room service en hoteles y establecimientos de hospedaje, con el objetivo de brindar una

experiencia excepcional a los huéspedes y fortalecer la imagen de marca del establecimiento.

188




Tabla 24

Reglas basicas de room service

1. Ofrecer una oferta gastronémica en el room service que refleje la calidad y variedad de
la oferta del restaurante del hotel. Esto permite mantener la coherencia y la imagen de
marca.
2. Conocer y seguir el protocolo completo del servicio de room service, desde la recepcion
de la llamada del huésped hasta el retiro de la bandeja. Esto incluye tiempos de entrega,
montaje en la habitacidn y retiro.
Reglas basicas de 3. Priorizar la preparacion y entrega rapida de platos faciles de consumir en la habitacion.
room service Esto garantiza un servicio 4gil y de calidad.

4. Mantener una atencion personalizada y cuidadosa al huésped durante todo el servicio
en la habitacion. Esto incluye presentar los alimentos de manera adecuada y a la
temperatura correcta.
5. Contar con un servicio de minibar complementario al room service, especialmente en
hoteles orientados a parejas o con clientes que consumen bebidas con frecuencia.
6. Estar preparados para ofrecer un servicio de room service las 24 horas en hoteles con
alta ocupacion o enfocados al turismo vacacional.
7. Respetar la privacidad y comodidad del huésped al entrar a la habitacién, anunciando
la presencia y solicitando permiso.

Nota: La tabla muestra las reglas basicas que permiten a los hoteles ofrecer un servicio de room service eficiente,

personalizado y alineado con las expectativas de los huéspedes (Lavado, 2022).

El mercado restaurantero

Para Ricolfe y Gomez (2019) la industria restaurantera es un sector econdémico de gran
relevancia a nivel global. Esta comprende industria abarca a todos los establecimientos
dedicados a la preparacion y servicio de alimentos y bebidas, desde restaurantes tradicionales

hasta cadenas de comida rapida, cafeterias y bares.

Paniego (2023) manifiesta que este mercado se caracteriza por su alta competitividad,
ya que los consumidores tienen una amplia variedad de opciones a su disposicién. Ramirez
(2023) subraya que para destacar en este entorno tan competitivo, los restaurantes deben
implementar estrategias de marketing efectivas que les permitan atraer y retener clientes.
Desde el punto de vista de Andino (2022) los restaurantes en la actualidad deben aplicar como
estrategias algunas de las tendencias de marketing mas importantes en el sector restaurantero
que incluyen la personalizacion de la experiencia, el uso de redes sociales, los programas de
fidelizacion y la integracion de tecnologia como pedidos en linea y codigos QR para mejorar
la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Segun Aguilera (2021) se debe entender que el mercado restaurantero enfrenta desafios
como la escasez de personal calificado, por eso se hace tan importante la necesidad de adaptarse
a las preferencias cambiantes de los consumidores. Por lo tanto, los gerentes y administradores

de restaurantes deben mantenerse actualizados sobre las Gltimas tendencias y herramientas de
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marketing para poder competir de manera efectiva y ofrecer una experiencia gastronomica

excepcional a sus clientes.

Segun Bautista y Rosas (2023) los gerentes y administradores de los negocios
restauranteros deben aplicar acciones que les permitan analizar como se encuentra el mercado
en el que se desarrolla su empresa, bajo este contexto existen varias formas de analizar el

mercado restaurantero:

Tabla 25

Estrategias para analizar el mercado restaurantero

1. Realizar una investigacion de | - Definir objetivos claros para la investigacion, como conocer a los clientes
mercado exhaustiva: potenciales, analizar la competencia, determinar precios, etc.
- Recopilar informacion de diversas fuentes, como encuestas a clientes,
andlisis de la competencia, datos del sector, etc.
- Analizar la informacion recopilada para identificar oportunidades,
tendencias y necesidades del mercado.
2. Estudiar la competencia local: = - Visitar y observar los restaurantes competidores, su oferta, servicio,
ambiente, etc.
- Analizar sus fortalezas, debilidades, estrategias de marketing y
posicionamiento en el mercado.
- Identificar como se puede diferenciar y ofrecer una propuesta de valor

Unica.
3. Analizar el entorno y factores = - Evaluar la ubicacion geogréafica, contexto econémico, tendencias del
externos: sector, aspectos legales, etc.
- Identificar oportunidades y amenazas que puedan afectar el desempefio
del negocio.

4. Conocer a los clientes - Definir el perfil del cliente ideal a través de encuestas y entrevistas.
potenciales: - Comprender sus necesidades, preferencias, habitos de consumo y
disposicion a pagar.
5. Mantenerse actualizado sobre = - Monitorear constantemente la evolucion del sector, innovaciones y nuevas
tendencias y cambios en el preferencias de los consumidores.
mercado: - Adaptar la estrategia y oferta del restaurante para mantener su relevancia
y competitividad.
Nota: La tabla muestra las principales estrategias para analizar el mercado restaurantero. Tomado de (Bautista &
Rosas, 2023).

En resumen, Pérez et al., (2018) realiza un andlisis integral del mercado restaurantero,
donde menciona la importancia de combinar diversas técnicas de investigacion y ejecutar un
monitoreo constante del mercado, con el objetivo de tomar decisiones informadas que permitan
posicionar el restaurante de manera exitosa y ademas estar preparados para los constantes

cambios que este presenta.
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La innovacion en la restauracion

Méndez (2024) realiza una investigacion en la que menciona que la innovacion en la
restauracion gastrondémica ha sido un proceso continuo y evolutivo a lo largo de la historia. En
sus inicios, la gastronomia se centraba en la preparacién de alimentos basicos para la
subsistencia, con poca atencién a la presentacion o variedad de platos. Sin embargo, Barrager
(2019) afirma que con el paso del tiempo, se han ido desarrollando técnicas culinarias cada vez
mas sofisticadas, por otro lado se comenz a prestar atencion a la combinacién de sabores,
colores y sobre todo en la presentacion de los platos, dando lugar a la gastronomia como forma

de arte culinario.

Barrager (2019) manifiesta que en el siglo XIX, con la llegada de la Revolucion
Industrial, la restauracion gastrondmica experimentd un cambio significativo. Surgieron los
primeros restaurantes como establecimientos comerciales dedicados exclusivamente a la
preparacion y servicio de comidas, ofreciendo menus variados y servicios de mesa. Por su
parte Guerrero (2019) sostiene que, la innovacién en la forma de servir alimentos marcd el
inicio de la restauracion moderna y sento las bases para la diversificacion y especializacion de

la oferta gastronémica.

Desde la posicién de Luna y Guenaga (2019) con el avance de la tecnologia y la
globalizacién, lainnovacion en la restauracidn gastrondmica se acelerd. Se introdujeron nuevos
métodos de coccidn, técnicas de conservacion de alimentos, y se amplio la variedad de
ingredientes disponibles en todo el mundo. Gonzélez et al., (2023) sefiala que la aplicacion de
estos métodos se presenta como un eje primordial la aparicién de la cocina de autor, la
gastronomia molecular y la fusion de sabores, fueron algunas de las tendencias innovadoras
que marcaron este periodo y transformaron la forma en que se concebia la gastronomia y la

restauracion a nivel global.

Segovia (2020) sugiere que en la actualidad, la innovacion en la restauracion
gastronomica se centra en la sostenibilidad, la salud y el bienestar, asi como en la
personalizacion de la experiencia del cliente, cabe mencionar que los establecimientos
restauranteros tienen que adaptarse a las circunstancias del entorno y del mercado. Con base
en esto Caez (2023) manifiesta que los restaurantes buscan ofrecer opciones mas saludables,
utilizar ingredientes locales y de temporada, reducir el desperdicio de alimentos y adaptarse a
las preferencias y necesidades de los comensales. Escorsa (2021) considera que la tecnologia
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también ha revolucionado la forma en que se gestiona y se promociona un restaurante, con la
implementacion de sistemas de reservas en linea, aplicaciones moviles para pedidos a domicilio

y redes sociales para la promocion y fidelizacion de clientes.

En conclusion, Guerra et al. (2020) sostiene que la innovacion en la restauracion
gastronémica ha sido un proceso dindmico y multifacético a lo largo de la historia, impulsado
por la creatividad, la tecnologia y las demandas cambiantes de los consumidores. Para finalizar
Moya et al., (2022) considera que desde los inicios rudimentarios hasta la sofisticacion actual
la diversidad de la gastronomia contemporanea, la innovacion ha sido un motor de cambio y
evolucion en la industria restaurantera gastrondmica, transformando la forma en que se

concibe, se prepara y se disfruta de la comida.
El vino

Vayreda (2015) sostiene que los origenes del vino se remontan al Neolitico, cuando
nuestros antepasados lograron dominar el proceso de fermentacion de la uva. Las evidencias
mas antiguas de produccion y consumo de vino datan del afio 5400 a.C., con el hallazgo de una
vasija con residuo rojo en los montes Zagros, entre Iran e Irak. Por su parte Gonzalez (2018)
manifiesta que a lo largo de la historia, diversas civilizaciones se han atribuido el
descubrimiento del vino, otorgandole un caracter sagrado y ceremonial ya que aparece
mencionado en textos biblicos, egipcios, griegos y romanos, donde se asociaba a dioses como

Dioniso o Baco.

Carbonelli (2022) menciona que la expansion y desarrollo del vino estuvo fuertemente
ligada a la propagacion del cristianismo, ya que el vino era un elemento fundamental en la
celebracion de la misa, ademas esta ligada con la conquista por parte del pueblo romano, ya
que estos extendieron su reino por la gran parte de la Europa actualmente. Finalmente en la
edad media los monasterios jugaron un papel crucial en la evolucién de la viticultura y

vinicultura, dejando su huella en denominaciones como el Priorato.

Como un dato interesante Gonzalez (2018) manifiesta que posteriormente a estos
eventos, el cultivo de la vid y la produccion de vino se extendieron por el Mediterraneo,
llegando a Anatolia, Grecia y Egipto. En la antigua Grecia, el vino se bebia mezclado con agua,

por motivos de purificacion del agua ya que en esta época de la historia la gente padecia de
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graves afecciones estomacales por el poco o nulo tratamiento del agua , en este sentido esta

mezcla se la conservaba en pellejos de cabra.

A lo largo del tiempo (Hereter (2021) , el vino ha sido testigo y participe de importantes
acontecimientos historicos, convirtiéndose en un elemento fundamental de la alta sociedad
occidental. Su consumo y aprecio se han mantenido hasta la actualidad, evolucionando en
técnicas de elaboracion, variedades y estilos.

En resumen, Vayreda (2015) sostiene que los origenes del vino se remontan al
Neolitico, con su posterior desarrollo e integracion en diversas culturas y civilizaciones,
especialmente en torno al Mediterrdneo. Su expansién y consolidacion como bebida de
prestigio estuvo fuertemente ligada a la propagacién del cristianismo, la conquista y la labor

de los monasterios.

El Proceso de elaboracion del vino

Gonzélez (2018) en su libro La historia del vino presenta de forma ordenada cada una
de las etapas que se necesitan para la elaboracion del vino. Este proceso de elaboracion
comprende diversas etapas cruciales que determinan la calidad y caracteristicas de la bebida

final. A continuacion, se detallan las fases clave del proceso de elaboracién del vino:

Tabla 26
Proceso para la elaboracién de vinos
Vendimia: Consiste en la recoleccion de las uvas en el momento éptimo de maduracion. Esta
fase es vital para obtener una materia prima de calidad.
Despalillado: Separacion de las uvas del racimo principal, conocido como raspén, para evitar
sabores y aromas no deseados durante el proceso de maceracion.
Estrujado: Proceso en el cual las uvas se rompen para extraer el jugo, evitando la rotura de las
semillas que podrian aportar amargor al vino.
Maceracion y Durante la maceracion controlada, las levaduras transforman los azlcares en alcohol
fermentacion: etilico, otorgando al vino el color y sabor deseados.
Prensado: Tras la fermentacion, se realiza el prensado para separar el liquido de los restos
solidos. Estos residuos se pueden utilizar para otros productos como los orujos.
Fermentacion Consiste en una segunda fermentacion para rebajar la acidez del vino y mejorar su
malolactica: sabor, haciéndolo més agradable al consumo.
Crianza: Etapa crucial para el desarrollo de caracteristicas aromaticas del vino. Durante este
periodo, el vino se introduce en barricas para adquirir notas caracteristicas.
Embotellado: La fase final del proceso de produccién, donde el vino continda su evolucién y

asimila el oxigeno introducido en la botella, preparandose para su consumo.
Nota: La tabla muestra las fases del proceso para la elaboracion de vino. Obtenido de (Gonzélez I. , 2018)
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Carbonelli (2022) menciona que estas etapas representan la estructura béasica del
proceso de elaboracién del vino, ademas, que hay que destacar la importancia de cada una de
las fases ya que esto permitird que el vino que se esté elaborando sea bueno tanto en calidad
como en caracteristicas, finalmente agrega la importancia de la bebida en la actualidad a nivel

global.
El servicio de vinos y otras bebidas

Desde la posicion de Barba (2021) en el ambito de servicios turisticos y de restauracion,
la gestion eficiente y servicio de los vinos y otras bebidas es fundamental para garantizar una
experiencia satisfactoria para los clientes. Gallurt (2021) resalta la importancia de implementar
estrategias innovadoras y sistemas de gestion eficientes para el manejo de los vinos y otras
bebidas en el sector turistico y de restauracion, contribuyendo a la satisfaccion del cliente y al

éxito del negocio.

Garrote (2019) resalta la importancia del servicio de vinos y otras bebidas, manifiesta
que es un aspecto fundamental en la experiencia gastronémica y de cocteleria. Un servicio
excepcional puede elevar significativamente la calidad general de la experiencia del cliente, al
tiempo que demuestra el profesionalismo y la atencion al detalle del establecimiento.

Los expertos en servicio de bebidas, ya sean sommeliers, bartenders o camareros de
acuerdo con Fernandez (2023) estas personas desempefian un papel crucial en la
recomendacion y presentacién adecuada de los vinos, cocteles y otras bebidas. Su
conocimiento profundo de los productos, las técnicas de servicio y las pautas de maridaje les
permite guiar a los clientes en la seleccién de las bebidas méas apropiadas para complementar
y realzar los platos servidos. Gallurt (2021) manifiesta que un servicio de bebidas bien
ejecutado no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también demuestra el compromiso
del establecimiento con la calidad y la atencion al detalle. Ademas, un servicio de bebidas
eficiente y profesional puede tener un impacto significativo en los ingresos del negocio, al

aumentar las ventas y la satisfaccion del cliente.

Desde el punto de vista de Fernandez (2023) el servicio de vinos y otras bebidas es un
elemento esencial en la industria gastronémica y de cocteleria. Los profesionales capacitados
en este campo desempefian un papel fundamental en la creacion de una experiencia memorable

para los clientes, al tiempo que contribuyen al éxito y la rentabilidad del establecimiento.
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La Cata de vinos

Barba (2021) describe a la cata de vinos como un proceso especializado en el que el
cliente evalUa las caracteristicas sensoriales de un vino, como el color, el aroma, el sabor y la
textura. Cabe destacar que esta practica se lleva a cabo por catadores expertos, conocidos como
sumilleres o catadores de vino, quienes utilizan sus sentidos para analizar y describir las
cualidades de la bebida. Estas son personas que han perfeccionado sus habilidades y sentidos

para la practica de la cata como tal.

De acuerdo con Barba (2021) durante una cata de vinos, se siguen los siguientes pasos:

Tabla 27
Pasos para realizar una cata de vinos
Visualizacion: Se observa el color y la apariencia del vino a contraluz para detectar matices como la
intensidad, la tonalidad y la nitidez.
Olfato: Se procede a oler el vino para identificar los diferentes aromas caracteristicos, como
frutales, florales, terrosos o especiados.
Gusto: Se prueba el vino en pequefios sorbos para evaluar su sabor, detectando sabores dulces,

cidos, amargos o salados, asi como la persistencia del sabor en boca.
Cuerpo y textura: | Se analiza la sensacién que el vino produce en boca, su densidad, textura y untuosidad

Se evalua la persistencia de los sabores una vez que se ha ingerido el vino, asi como la
Retrogusto: sensacion final que deja en boca.

Nota: La tabla muestra las fases para el proceso de cata de vino. Obtenido de (Barba, 2021).

Desde la posicion de Gallurt (2021) la cata de vinos es una disciplina que requiere de
conocimientos técnicos, experiencia y sensibilidad sensorial para apreciar y valorar las
cualidades de los vinos de manera objetiva. Es una préactica comun en eventos vinicolas, catas
guiadas y establecimientos especializados, contribuyendo a la difusion de la cultura del vino y

a la formacion de los amantes de esta bebida.

La Cocteleria

Gbmez (2023) realiza un acercamiento y plantea un concepto en el que menciona que
la cocteleria es un arte con una rica historia que se remonta a siglos atras. Menciona que los
cocteles tenian origenes terapéuticos, utilizados por antiguos farmaceuticos para facilitar
digestiones pesadas y levantar el animo de los pacientes. El término "cocteleria” aparecio por
primera vez en 1806 en un periddico neoyorkino, definiéndolo como un licor estimulante
compuesto por alcoholes de varios tipos y azlcar. Para Inchaurraga (2023) La cocteleria ha

evolucionado a lo largo de los afios, con figuras destacadas como Jerry Thomas, considerado
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el padre de la mixologia americana, y Ada Coleman, conocida por crear el coctel Hanky Panky.
La cocteleria Tiki, surgida en los afios 30, ha tenido altibajos en popularidad, pero actualmente
esta experimentando un renacimiento en ciertos bares, volviendo a sus raices y enfocandose en
la calidad de los ingredientes y la presentacion. Para Jones (2022) la cocteleria es un campo

fascinante que combina creatividad, historia y cultura en cada sorbo.

Muelas (2019) manifiesta que en la actualidad, la cocteleria ha experimentado un auge
sin precedentes, la creatividad y experimentacion en las preparaciones y mezclas en bares de
todo el mundo es realmente admirable. Los bartenders modernos no solo dominan las técnicas
clésicas, sino que también se aventuran en la creacion de nuevas combinaciones de sabores,
utilizando ingredientes frescos, destilados artesanales y técnicas de infusion y maceracion para
elevar el arte de la mixologia a nuevas alturas. kirby (2019) describe que la tendencia hacia
lo artesanal y lo local ha llevado a un resurgimiento de cocteles con ingredientes regionales y
técnicas tradicionales, creando una experiencia sensorial Unica para los amantes de la

cocteleria.

Mainer (2015) considera que la cocteleria contemporanea ha tomado un enfoque
renovador en cuanto a la sostenibilidad y la conciencia ambiental, los bartenders en la
actualidad estan comprometidos en reducir el desperdicio, utilizar productos organicos y de la
zona, con alternativas eco amigables en la presentacion de sus creaciones. Mondragén (2019)
considera que la inclusion de nuevos ingredientes, como hierbas exdticas, especias ahumadas
y siropes caseros, ha ampliado el repertorio de sabores disponibles, desafiando las expectativas
y sorprendiendo a los comensales con combinaciones innovadoras y deliciosas. En resumen
Herreray Méndez (2023) definen a la cocteleria en la actualidad como un vibrante escenario
donde la tradicién se fusiona con la vanguardia, creando una experiencia Gnica y emocionante

para aquellos que buscan disfrutar de un céctel excepcional.
Elaboracion de bebidas sin alcohol

Sierra y Rubio (2019) plantean que en la actualidad la elaboracion de bebidas sin
alcohol, también conocidas como mocktails, ha ganado popularidad debido a la creciente
demanda de opciones mas saludables y creativas en el mundo de la cocteleria. Vargas ( 2018)
manifiesta que los bartenders y mixdlogos han puesto su ingenio en crear combinaciones
sofisticadas y equilibradas que ofrecen una experiencia sensorial similar a la de los cocteles

tradicionales, pero sin la presencia de alcohol. Naumann y Gdébel (2015) afirman que estas
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bebidas sin alcohol se elaboran utilizando una amplia variedad de ingredientes frescos, como
jugos de frutas, siropes caseros, hierbas aromaticas, especias y tonicas artesanales, que se

combinan de manera experta para lograr sabores complejos y refrescantes.

Ademas, de acuerdo con CULINARY HUB (2023) la elaboracion de mocktails ha
abierto un mundo de posibilidades en la cocteleria, desafiando la creatividad de los
profesionales para crear bebidas innovadoras y atractivas que satisfagan a una amplia gama de
paladares. Naumann & Gobel ( 2015) sostienen que las técnicas de mixologia aplicadas a las
bebidas sin alcohol incluyen la maceracion, la infusion, el ahumado y la carbonatacion, que
permiten jugar con texturas, aromas y presentaciones para ofrecer una experiencia Unica y
memorable. Desde el punto de vista de Anil et al., (2023) con la creciente tendencia hacia un
estilo de vida mas consciente y saludable, las bebidas sin alcohol se han convertido en una
opcién elegante y sofisticada para aquellos que desean disfrutar de una experiencia de

cocteleria sin comprometer su bienestar.
Elaboracion de bebidas con alcohol

Para Arriciaga et al., (2022) la elaboracion de bebidas con alcohol es un arte que
requiere habilidad, creatividad y conocimiento profundo de los ingredientes y técnicas de
mixologia. Los bartenders y mixdlogos deben tener una comprension exhaustiva de los
diferentes tipos de alcoholes, licores y aperitivos para crear combinaciones equilibradas y
deliciosas. Mainer (2015) recomienda que la eleccion de los ingredientes es crucial, ya que
cada alimento y bebida tiene un papel especifico en la creacién de un céctel que sea a la vez

equilibrado, atractivo y facil de beber.

Para Garcia et al., (2016) la elaboracion de bebidas con alcohol implica una gran
variedad de técnicas, desde la preparacion de ingredientes frescos hasta la manipulacion de
texturas y presentaciones. Por su parte Gémez (2023) recalca que los bartenders deben ser
capaces de mezclar sabores y aromas de manera efectiva, utilizando cada una de las técnicas
que la preparacion lo necesite, esto representa un aspecto clave, ya que la forma en que se
presenta un coctel puede influir significativamente en la percepcion del consumidor. En
resumen, Inchaurraga, (2023) sefiala que la elaboracion de bebidas con alcohol es un arte que
requiere habilidad, creatividad y dedicacion para crear experiencias sensoriales Unicas y

memorables.
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Sintesis de la unidad

Esta unidad proporciona una vision detallada sobre la importancia que tienen las
precedencias en el desarrollo de eventos, esto va de la mano del protocolo y la etiqueta,
destacando su importancia en eventos oficiales y actos protocolarios. Se aborda la evolucion
histérica de las precedencias en diversas culturas y épocas, resaltando su relevancia en la
organizacion y desarrollo de eventos. Ademas, se menciona la influencia de la tecnologia y la
globalizacion en la innovacion gastronémica, con la introduccion de nuevas técnicas culinarias
y la fusion de sabores. En el ambito de la cocteleria, se destaca la creacion de mocktails, bebidas
sin alcohol elaboradas con ingredientes frescos y técnicas de mixologia avanzadas. En
resumen, el documento enfatiza la importancia de las precedencias en el protocolo, asi como

las tendencias innovadoras que han transformado la gastronomia y la cocteleria a nivel global.
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Autoevaluacion

1. ;Cual es la importancia del servicio de vinos y otras bebidas en la experiencia gastronémica?

A) Es un aspecto secundario.

B) No influye en la satisfaccion del cliente.

C) Es fundamental para garantizar una experiencia satisfactoria.
D) Solo afecta al éxito del negocio.

2. ¢Por qué es crucial la correcta aplicacion de las normas de precedencia en eventos?

A) Para generar tensiones y malentendidos.

B) Para mantener relaciones adecuadas entre organizaciones y autoridades.
C) Para promover la informalidad y la falta de respeto.

D) Para evitar la armonia y el desarrollo del evento.

3. ¢Qué papel tuvieron las precedencias en las cortes reales y entre la hobleza durante el Renacimiento
y el Barroco, segun Fernandez y Castillo (2015)?

A) Determinar quién tiene prioridad en eventos sociales.

B) Promover la informalidad y la falta de respeto.

C) Establecer reglas flexibles de etiqueta.

D) Reducir la importancia del protocolo en eventos oficiales.

4. ;Cual es la importancia del servicio de vinos y otras bebidas en la experiencia gastronémica?

A) Es un aspecto secundario.

B) No influye en la satisfaccion del cliente.

C) Es fundamental para garantizar una experiencia satisfactoria.
D) Solo afecta al éxito del negocio.

5. ¢Qué recomendacion hace Lavado, para ofrecer un servicio de room service eficiente?

A) No priorizar la preparacién y entrega rapida de platos.

B) No mantener una atencién personalizada al huésped.

C) Contar con un servicio de minibar complementario en la recepcion.

D) Priorizar la preparacién y entrega rapida de platos faciles de consumir en la habitacion.

6. ¢ Cuél es uno de los desafios que enfrenta el mercado restaurantero?

A) Exceso de personal calificado.

B) Adaptarse a las preferencias cambiantes de los consumidores.

C) Tratar de mantenerse actualizado sobre las Gltimas tendencias.

D) No competir de manera efectiva en el mercado.

7. ¢Qué influencia tuvieron las sociedades antiguas en el establecimiento de precedencias?
A) Ninguna influencia en las estructuras de poder.

B) Vinculo directo con la estructura de poder politico y social.

C) Desconocimiento de las normas de precedencia.
D) Aplicacion de precedencias basadas en criterios aleatorios.
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8. ;Queé importancia tiene la distribucion de invitados en eventos protocolarios?

A) Generar conflictos entre los asistentes.

B) Reforzar la informalidad y la falta de respeto.
C) Contribuir al respeto a la jerarquia establecida y garantizar un ambiente armonioso.
D) Restringir la interaccion entre los asistentes.

9. ¢Qué acciones pueden tomar los restaurantes para reducir su impacto ambiental?

A) Investigar y promover précticas sostenibles.

B) Preocuparse por el medio ambiente en temporadas bajas.

C) No atraer a una clientela comprometida con la ecologia.

D) Reducir su impacto ambiental, promover practicas sostenibles y atraer a una clientela
comprometida con la ecologia.

10. ¢ Por qué es crucial la correcta aplicacién de las normas de precedencia en eventos?
A) Para generar tensiones y malentendidos.
B) Para mantener relaciones adecuadas entre organizaciones y autoridades.

C) Para promover la informalidad y la falta de respeto.

D) Para evitar la armonia y el desarrollo del evento.
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Glosario de términos

Aparador: Mueble ubicado en el comedor, compartimentado para albergar una

pequefia provision de loza, cuberteria, cristaleria y manteleria.
Aperitivo: Comida o bebida que se toma antes de una comida principal.

APPCC: Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (APPCC o HACCP, por sus
siglas en inglés) es un proceso sistematico preventivo utilizado para garantizar la seguridad

alimentaria de forma légica y objetiva.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una empresa

cubre las necesidades de medios productivos para la realizacion de su actividad.

Autoservicio: O self-service, del inglés. Servicio que consiste en la distribucion de
mostradores en linea o en islas equipados con maquinaria para mantener los alimentos en

perfecto estado de conservacion.

Barra: Zona destinada para atender a los clientes en el bar y/o para atender a los

camareros encargados del servicio de mesas a través del control.

Bufé: Buffet o bufet (del francés, buffet “aparador”), es un tipo de servicio de comidas
donde los productos alimenticios y su cuberteria se exponen en mesas calientes y frias para el

acceso libre del cliente.

Carta de restaurante: Compendio de todos los platos que ofrece el restaurante y en el

que suele estar incluido el menu del dia.

Carta de bar-cafeteria: Documento que contiene una relacion agrupada por afinidades
de platos, bebidas, vinos o preparaciones que el establecimiento de restauracion ofrece al

publico, y sus respectivos precios.

Comanda: Vale de recorrido interno que permite conocer la peticion del cliente y a
qué cliente corresponden, qué punto de coccion desea, quién ha tomado la comanda (fecha),

numero de clientes que ocupan la mesa y si comen a la carta 0 menu.
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Comensales: Grupo de personas que se reinen en torno a la mesa con el propdsito de

comer.

Comida réapida / Fast food: Sector de la restauracion dedicada a ofrecer un servicio
de comida rapido, homogéneo, a precio asequible y en perfectas condiciones de higiene y

calidad alimentaria. Empresas tipo hamburgueserias, pizzerias, bocaterias, entre otras.

Cristaleria: Conjunto de objetos de cristal que forman parte de una vajilla.

Repaso: se lleva a cabo con vapor de agua acidulada y pafio de hilo, transportandose al
comedor en bandejas con cubre cuando son grandes cantidades o en la mano y sujetas por el

pie y base cuando son pocas. Se dejan colocadas en mesas y aparadores.

Desbarasado: Desocupar el lugar de trabajo dejando todo en su lugar habitual. En
servicios de restauracion, se dice del proceso por el que se recogen los Utiles implicados en el

servicio de sala, limpiando y colocandolos ordenadamente en su lugar.

Elaboraciones culinarias basicas y de mdultiples aplicaciones: Técnicas Yy
procedimientos sencillos de ejecucion para la obtencion de fondos de cocina, caldos, caldos

cortos, Mirexpoix y guarniciones sencillas, entre otros.

En place: Término francofono “En lugar de”, que indica unido al retour, la devolucion

de algin género y su sustitucion por otro.

Evento: Acontecimiento que se celebra de manera formal o solemne.

Existencias: Mercancias destinadas a la venta que se guardan en un almacén.

Ficha técnica de elaboracién: Fichas en las que figuran los ingredientes, utensilios y
proceso de elaboracion de multiples elaboraciones. Son utilizadas para el desarrollo y posterior

servicio de comidas y bebidas.

Formula de restauracion: Servicio de restauracion que ofrece una tendencia
alimentaria determinada, con una oferta gastrondmica particular y un tipo de gestion
determinado (autoservicio, restaurantes de comida rapida, restauracién activa, catering,

vending, entre otras).

219




Género: Materia prima con la que se confeccionan las elaboraciones culinarias.

Guarnicién: Aditamento, generalmente de hortalizas, legumbres, setas u otros

elementos, que se sirve acompafiando a preparaciones culinarias, formando parte de ellas.

Higiene alimentaria: Conjunto de précticas, comportamientos y rutinas que deben
realizarse al manipular los alimentos con el objeto de minimizar el riesgo de dafios potenciales

a la salud.

Lenceria: Conjunto de prendas de tela de hilo, algoddn u otros materiales, usualmente
sin tefiir, que se emplean en hosteleria para vestir ciertas dependencias y mobiliario (ropa de

cama, manteleria, ropa de bafio, uniformes de personal.

Menaje: Conjunto de material (vajilla, cristaleria, cuberteria) y utensilios que se utiliza

en el servicio de restauracion.

Menu: Relacién ordenada de los diferentes platos que componen una comida ofrecida
por un establecimiento de restauracion, por un precio fijo y determinado en el que va incluido

pan, agua o Vino, servicio e impuestos.

Mise en place: Término francés que se interpreta por el de “puesta a punto”. Engloba
las tareas preparatorias tanto de géneros, como de utillaje y equipo necesario para la ejecucion

del servicio, de forma exitosa.

Normas de servicio: Conjunto de reglas establecidas para la ejecucion correcta del
servicio de sala, bar y cafeteria.

Oferta gastrondémica: Conjunto de productos (comidas, bebidas y otros) que un
establecimiento hostelero ofrece a sus clientes mediante precio.

Orden de servicio: Instrucciones detalladas del desarrollo y ejecucion del servicio de
restauracion de un establecimiento, segun la oferta gastronomica disefiada y las normas

operativas de la organizacion.

Pre servicio: Operaciones que se realizan antes del servicio, en la fase de puesta a punto

de la sala (mise en place).
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Procedimiento: Método sistematico y ordenado para realizar algo.

Protocolo: Conjunto de normas, tradiciones, costumbres y técnicas que la sociedad y
los individuos disponen para la organizacion de sus actos, su convivencia y sus relaciones

internas y externas.
Restauracion: Actividad dedicada a la prestacion de servicios de comidas y bebidas.

Servicio: Acto y efecto de servir; cubierto que se pone en la mesa para cada uno de los

comensales.

Técnicas de servicio: Diferentes procedimientos manuales o saberes practicos

empleados para el servicio de las ofertas gastrondmicas del establecimiento de restauracion.

Tipos de servicio: Modalidades de servicio de las ofertas gastronémicas de un

establecimiento de restauracion.
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Solucionario autoevaluacién

Autoevaluacion 1

Pregunta

Respuesta

Retroalimentacion

1

La respuesta
correcta es B)

Filosofia del servicio. En la Unidad | se abordan los fundamentos elementales de
los servicios en la restauracion, incluyendo la filosofia del servicio.

La respuesta
correcta es B)

Satisfacer las expectativas y necesidades especificas de los clientes. Lara (2002)
menciona que la calidad en el servicio radica en la capacidad de satisfacer las
expectativas y necesidades especificas de los clientes.

La respuesta
correcta es A)

Contar con un sistema de gestidn de residuos adecuado. Segun las normas de
higiene y manipulacion de alimentos, los restaurantes deben cumplir con este
requisito.

La respuesta
correcta es C)

Cumplir con los horarios de trabajo y prestaciones laborales. Segun las
normativas laborales, los restaurantes deben garantizar condiciones de trabajo
seguras y justas para su personal, incluyendo el cumplimiento de horarios y
prestaciones laborales.

La respuesta
correcta es A)

Carro de servicio de alimentos. Este tipo de carro se utiliza para transportar platos
de comida, cubiertos, vasos y otros utensilios necesarios para servir a los clientes
en el restaurante.

La respuesta
correcta es B)

Facilitar la confeccién de platos a la vista del cliente. EI Gueridén es un carro
que se utiliza para preparar platos frente a los clientes en el restaurante.

La respuesta
correcta es B)

Normativas de higiene alimentaria. Estas normativas establecen estdndares para
el manejo seguro de alimentos, incluyendo la manipulacién, almacenamiento y
preparacion adecuados para prevenir enfermedades transmitidas por alimentos.

La respuesta
correcta es C)

Normativas de seguridad. Estas normativas se enfocan en garantizar la seguridad
tanto de los empleados como de los clientes en el restaurante.

La respuesta
correcta es A)

Obtener licencias de manipulacion de alcohol. Segln las normativas de licencias
y permisos, los restaurantes deben obtener licencias especificas para operar
legalmente, como las de manipulacion de alcohol.

10

La respuesta
correcta es A)

Falta de transparencia en la informacién proporcionada a los clientes. Esta
practica inadecuada puede generar desconfianza y afectar la reputacion del
restaurante.
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Autoevaluacion 2

Pregunta Respuesta Retroalimentacion

1 Larespuesta | Falta de actualizacion en la carta. Segin Galarza y Arizala (2023), es

correctaes C) | importante mantener la carta actualizada para atraer a los clientes y fomentar
la fidelizacion.

2 Larespuesta | Proporcionar mas informacion o asesoramiento. Los clientes indecisos
correcta es B) | pueden necesitar mas informacion antes de realizar una compra.

3 Larespuesta | Para garantizar una atencion oportuna a los comensales. La gestion eficiente
correctaes B) | de reservas incluye asignar mesas de manera adecuada.

4 Larespuesta | Esun documento de manejo interno fundamental en las operaciones de un
correcta es A) | restaurante.

5 Larespuesta | Gestionar adecuadamente la situacion. Es importante intentar revertir la
correcta es B) | insatisfaccién de un cliente

6 Larespuesta | Variedad de platos en la carta. Ofrecer una variedad que satisfaga las
correcta es B) | preferencias de los clientes es clave.

7 Larespuesta | Preparar todas las etapas del servicio. La puesta a punto es fundamental para
correctaes C) | una experiencia gastronomica exitosa.

8 Larespuesta | Para incorporar nuevos platos, adaptarse a las temporadas y mantener la
correcta es B) | frescura en la oferta gastronémica.

9 Larespuesta | Proporcionar mas informacion o asesoramiento. Los clientes indecisos
correcta es B) | pueden necesitar mas informacion antes de realizar una compra.

10 Larespuesta | Mantener una estrategia de precios alineada con la propuesta de valor del

correcta es B)

restaurante.
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Autoevaluacion 3

Pregunt Respuesta Retroalimentacion
a
1 Larespuesta | En base a la informacion proporcionada por Barba (2021), se puede afirmar que
correctaes C) | el servicio de vinos y otras bebidas es fundamental para garantizar una experiencia
satisfactoria para los clientes en el sector gastrondmico y turistico. Esto se debe a
que la gestion eficiente de las bebidas contribuye significativamente a la
satisfaccion del cliente y al éxito del negocio.
2 Larespuesta | Medina et al. (2022) destacan que la correcta aplicacion de las normas de
correcta es B) | precedencia es crucial para mantener relaciones adecuadas entre organizaciones y
autoridades, evitando tensiones y malentendidos.
3 Larespuesta | Durante el Renacimiento y el Barroco, el protocolo y la etiqueta adquirieron una
correcta es A) | importancia alin mayor en las cortes reales y entre la nobleza, desarrollando reglas
de etiqueta que determinaban quién tenia prioridad en eventos sociales.
4 Larespuesta | En base a la informacién proporcionada por Barba (2021), se puede afirmar que
correctaes C) | el servicio de vinos y otras bebidas es fundamental para garantizar una experiencia
satisfactoria para los clientes en el sector gastrondmico y turistico. Esto se debe a
que la gestion eficiente de las bebidas contribuye significativamente a la
satisfaccion del cliente y al éxito del negocio .
5 Larespuesta | Lavado (2022) sugiere que para ofrecer un servicio de room service eficiente, es
correcta es D) | fundamental priorizar la preparacion y entrega rapida de platos faciles de
consumir en la habitacion. Esta recomendacion se basa en la importancia de
brindar una atencion personalizada y rapida a los huéspedes para garantizar una
experiencia satisfactoria.
6 Larespuesta | Aguilera (2021) menciona que uno de los desafios que enfrenta el mercado
correcta es B) | restaurantero es la necesidad de adaptarse a las preferencias cambiantes de los
consumidores. Por lo tanto, es crucial para los restaurantes mantenerse
actualizados sobre las Gltimas tendencias y herramientas de marketing para
competir de manera efectiva y ofrecer una experiencia gastronémica excepcional .
7 Larespuesta | Salado (2023) menciona que, desde tiempos antiguos, las sociedades han tenido
correcta es B) | formas de establecer precedencias, a menudo vinculadas a la estructura de poder
politico y social de la época.
8 Larespuesta | Cdrdoba Jaramillo (2021) sostiene que, al asignar lugares estratégicos a cada
correcta es C) | invitado en eventos protocolarios, se refuerza el respeto a la jerarquia establecida
Yy Se garantiza un ambiente armonioso y respetuoso.
9 Larespuesta | Diaz (2020) sugiere que los restaurantes pueden reducir su impacto ambiental
correcta es D) | promoviendo practicas sostenibles, utilizando ingredientes locales y de
temporada, y atrayendo a una clientela comprometida con la ecologia. Estas
acciones no solo contribuyen al cuidado del medio ambiente, sino que también
pueden ser un factor diferenciador y atractivo para los consumidores preocupados
por la sostenibilidad.
10 Larespuesta | Medina et al. (2022) destacan que la correcta aplicacion de las normas de

correcta es B)

precedencia es crucial para mantener relaciones adecuadas entre organizaciones y
autoridades, evitando tensiones y malentendidos.
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