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|. RESUMEN

El enoturismo en México ha aumentado considerablemente en los ultimos afios,
teniendo como mayor exponente en la elaboracion de vino el estado de Baja
California, contando con la mayoria de hectareas productoras de uva y de igual
manera con el mayor niumero de vinicolas en el pais; el crecimiento vitivinicola ha
desarrollado gran competitividad dentro de la zona, por lo cual, el servicio al cliente
se ha convertido en la mayor determinante para las empresas, como valor

agregado, para convertirse en la primer opcion del cliente.

Monte Xanic, bodega vitivinicola, reconocida por la oferta de vino Premium,
innovacion y excelencia en el servicio al cliente busca mantener sus estandares de
calidad e implementar mejoras continuas que permitan satisfacer las necesidades
de sus clientes, siempre abiertos a propuestas de mejora; utilizando la observacién
participativa fue posible detectar una oportunidad de mejora en una de sus areas de
servicio denominada “El Lago”. Siendo que a través de metodologia establecida por
parte de la empresa para la indagacion de nuevas propuestas fue posible realizar
un manual de procedimientos con instructivos operativos que ayudaran a mejorar la
eficiencia del servicio. Bajo la certificacion ISO 9001: 2015 Monte Xanic regula sus
estandares de calidad en el servicio, por lo cual dichos instructivos fueron

planteados de acuerdo a la certificacion.

El presente trabajo se encuentra conformado por diferentes apartados,
desarrollando antecedentes, fundamentacion tedrica y la propuesta de mejora a la
problematica detectada la cual se presenta bajo el formato de un manual de
procedimientos, el cual plantea mejorar la organizacién, logistica e implementacion
de mobiliario e infraestructura, con la finalidad de mejorar el estdndar de calidad en

el servicio ofertado a los clientes que carecen de una reservacion.
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Il ANTECEDENTES

Antes de emprender cualquier proyecto es importante conocer trabajos realizados
anteriormente que complementen la informacion y el desarrollo de una nueva idea
y disefiar un rumbo diferente a lo que ya se conoce, por tal razon se realizd una
investigacion de manuales de operacién y procedimientos elaborados en el area de

alimentos y bebidas.

El lugar donde se realizo la investigacion fue en la biblioteca de la Facultad de
Turismo y Gastronomia del Estado de México, Biblioteca Central de la Universidad
Autonoma del Estado de México y sitios web, incluyendo revistas y paginas oficiales
de investigacién sobre el tema como la Organizacibn Mundial de Turismo, el
Consejo Mexicano Vitivinicola, por mencionar algunas, obteniendo la siguiente

informacion:

Como primer autor se encuentra Soto (2013), quien en su investigacion “Propuesta
de un Manual de procedimientos para apoyar y mejorar la capacitacion del personal
de nuevo ingreso al departamento de compras Hotel Fiesta Inn Toluca/Tollocan”, se
pueden visualizar propuestas de mecanismos de transferencia de conocimientos
basicos para la operacion de actividades dentro del area de compras, rescatando
principalmente la importancia de capacitar al recurso humano de nuevo ingreso para

una operacion eficiente dentro de la empresa.

Por otra parte, Olivo (2015), desarroll6 un “Manual de procedimientos para la
estandarizacion de ingredientes y obtencion del precio de venta para el servicio de
alimentos de la empresa Yazmin de la Mora bodas y banquetes ubicada en la
Riviera Maya, Quintana Roo”, en el cual establece la importancia de la
estandarizacion de recetas en alimentos y bebidas para poder optimizar materia

prima y recurso econémico dentro de la empresa.

Rodriguez (2012), con la realizacion del “Manual de procedimientos de seguridad e
higiene para la cocina del restaurante Los Itakatez”, hace mencién sobre medidas
de higiene y buenas practicas de acuerdo a procedimientos y mecanismos de

transferencia para transmitir estas técnicas basicas.
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Como mayor exponente en reglas basicas del servicio de bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas podemos hacer mencion del “Manual del antagonista: Técnicas de
servicio en bar y cafeteria”, proyecto desarrollado por parte del Instituto Nacional de
Tecnologia en Nicaragua (2016), donde se hace mencion del equipo, mobiliario y

reglas basicas para el servicio de barra y cafeteria.

Rojas, (2015), con “El Manual de procedimientos para la operacién de alimentos y
bebidas de un Hotel Hilton Col6n Quinto aplicado al restaurante Colén”, hace
hincapié en la importancia del servicio al cliente para satisfacer completamente sus

necesidades y superar sus expectativas.

Por su parte, Alvarez (2006), en “El Manual para elaborar manuales de politicas y
procedimientos”, establece conceptos y criterios importantes a tomar en cuenta al
momento de realizar un manual evitando olvidar elementos clave. Cabe mencionar
que como mayor exponente en manuales de politicas y procedimientos hace
mencion de las normas ISO, desarrollando la mayor parte de su trabajo bajo dichos

estandares.

Debido a que este trabajo se enfoca en la empresa vinicola Monte Xanic, se llevo a
cabo una busqueda de informacion especializada sobre la degustacion y cata de
vinos por lo que Simon (1994), en su publicacion “Conocer el Vino” documenta una

serie de procedimientos, equipo y reglas basicas para el servicio del vino.

Por otro lado, es importante conocer el entorno de México sobre la cultura del vino,
por lo cual se hizo consulta de estadisticas que actualicen el concepto, asi como, el

posicionamiento y consumo de vino.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Vifia y Vino (2016) México cuenta con un
total de 32,000 hectareas productoras de uva, de las cuales el 23% pertenece a la
uva utilizada para la elaboracion de vino, siendo las cepas mayormente producidas
Cabernet Sauvignon (16%), Carignan (13%), Salvador (12%), Merlot (10%),
Chardonnay (6%) y Chenin Blanc (6%) (Secretaria de Agricultura, Ganaderia,

desarrollo rural, Pesca y Alimentos 2016).
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De acuerdo a Meraz y Ruiz (2016), México cuenta con seis estados productores de
uva de los cuales Baja California es el mayor representante (83%), seguido de
Querétaro (8%), Coahuila (4%) y Zacatecas (3%). En la investigacion “El entorno de
Baja California, México: un analisis de su oferta y comparacion con la Region
vitivinicola de la Rioja, Espana” Meraz y Ruiz (2016), hablan de la importancia que
tiene Baja California en la produccion de uva y elaboracién de vino a tal grado que
el gobierno ha creado cuatro rutas del vino en las cuales es posible practicar el
enoturismo en México, de igual manera los autores hacen mencion de la calidad del
vino en Baja California, produciendo vino bajo denominacién Premium el cual se

exporta principalmente a Estados Unidos, Canada, Irlanda, Japon y Alemania.

El aumento de la elaboracién y consumo de vino en los ultimos ocho afios, de
acuerdo con la Organizacion Mundial de Vifia y Vino (2016), México ocupa el lugar
35 a nivel mundial en el consumo de vino, produciendo un total de 89.5 millones de
litros de los cuales 1.2 millones de litros se exportan y el consumo per capita es de
.750 litros; sin embargo del total de vino consumido en México el 30% corresponde
a vino nacional y el 70% es vino importado, correspondiendo a un total de 68.1

millones de litros importados.

Por otro lado Gonzalez (2015), en su investigacién “Cadena de valor econémico del
vino de Baja California, México” expone la evolucion que la industria vitivinicola tiene
en México, mencionando como mayor area de oportunidad los altos costos de
infraestructura y maquinaria, falta de proveedores locales de insumos, falta de
capacitacion del recurso humano y la escasez de agua, sin embargo, la propuesta
de mejora en el servicio al cliente, como valor agregado, para que las empresa se
conviertan en la primer opcion de visita del cliente se convierte en un elemento de

bajo costo que eleva la cadena de valor en la zona.
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[I. OBJETIVOS Y AREA USUARIA

Objetivo general

Desarrollar un manual de procedimientos bajo las especificaciones de 1SO 9001
2015 para mejorar el servicio de degustaciones, venta por copeo y venta de botellas

en el area de usos multiples denominada “El lago” en la vitivinicola Monte Xanic.

Objetivos especificos

. Estandarizar el servicio del area denominada “El Lago”

. Crear un instructivo de degustacion de acuerdo a las necesidades del
servicio del é&rea de EI Lago, contemplando las necesidades y
preferencias de los clientes.

. Crear un checklist que permita delegar responsabilidades y actividades
necesarias para el desarrollo de un servicio de excelencia.

. Establecer patrones que guien el montaje del servicio: montaje de barra
de degustacion, mesas para servicio y montaje de area de produccion
para tablas de carnes frias.

. Establecer un procedimiento de levantamiento de inventario del equipo
menor, mayor y mobiliario existente

. Implementar un sistema de solicitud y entrega de Alimentos y bebidas

Area usuaria

El presente trabajo se encuentra dirigido al area de servicio al cliente de la empresa
Monte Xanic, ubicada en Ensenada, Baja California, dedicada a la produccion de
uva de alta calidad destinada al proceso de vinificacion elaborando vino bajo la
denominacion Premium, ofertando su producto de manera directa (dentro de la

vinicola) e indirectamente (a través de distribuidores).

Historia

De acuerdo al sitio oficial de la empresa, (https://montexanic.com.mx/pages/info),
Monte Xanic es una empresa mexicana, iniciando su trayectoria en 1987 con cinco
socios: Hans Backhoff, Tomas Fernandez, Manuel Castro, Eric Hagsater y Ricardo

Hojel; quienes con un suefio en comun: elaborar vino mexicano con altos
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estandares de calidad, consiguieron superar sus expectativas, logrando posicionar

a la bodega como pionera e impulsora de la industria de vino Premium en México.

Actualmente la vitivinicola cuenta con 21 etiquetas distribuidas en el mercado, de
las cuales cada una posee por lo menos dos medallas de reconocimiento
internacional, sumando un aproximado de 260 medallas en total, cabe destacar que
la innovacién es un factor caracteristico de la bodega, asi como sus altos estandares

de calidad regulados por la certificacion 1ISO 9001:2015.

Los servicios ofertados dentro de la vinicola son recorridos guiados, degustaciones
de vino, venta por copa o botella, asi como eventos sociales y catas especiales.

Su domicilio corresponde a la Calle Francisco Zarco S/N, Col Valle de Guadalupe

22785 Ensenada, Baja California

Gl
oolégico Parque >
del Nifio Jersey

&

3
Museo de la
Vidy ol Vino @

»l1l 4+ @

Google

Imagen 1 Ubicacién geografica Monte Xanic
Fuente: https://www.google.com/maps/@32.095094,-116.5870246,13z?hl=es-ES

Su filosofia empresarial se encuentra integrada por una misién, vision, valores y una

politica de calidad.

e Mision: Ser el referente de vino mexicano Premium, en innovacion, calidad y
consistencia, con reconocimiento a nivel internacional, ofreciendo un mejor

servicio y promoviendo la cultura del vino.
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e Vision: Ser el referente de vino Premium mexicano con una produccién de
100 mil cajas anuales en 2022

e Valores: trabajo en equipo, originalidad, excelencia, liderazgo, orgullo,
integridad, creatividad y compromiso.

e Politica de calidad: comprometidos a producir uva de alta calidad, elaborando
vinos Premium y brindando un servicio de excelencia dentro de una cultura

de mejora continua.

Organigrama y descripcion de puestos

Es importante hacer mencion que la empresa cuenta con un gran numero de
departamentos, el presente trabajo se enfoca en el area de Relaciones Publicas, la

cual cuenta con la siguiente organizacion:

Marketing y
Relaciones
publicas

Coordinador de | relaciones
eventos publicas y ventas
Ensenada

Supervisor de Coordinadora de
seguridad barra

Guardias /

veladores Auxiliar de barra

Auxiliar limpieza
de barra

Esquema 1 Organigrama departamento de Marketing y Relaciones Publicas

Fuente: Elaboracion propia
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Directora de
Marketing y
Relaciones
Puablicas
Puesto Actual:

Aletia Salas

Coordinador de
eventos
Puesto Actual:

Aileen Mendoza

DESCRIPCION DE

PUESTO

Responsable de la
supervision y
realizacion de planes
de relaciones
publicas,
comunicacion
corporativa y
relaciones

institucionales.

Responsable de
promover eventos
dentro de la vinicola,
asi como difusion y
coordinacion de
cualquier evento

social.

ACTIVIDADES

Crear contactos con lideres de
opinion.

Supervisar que los objetivos de
venta se cumplan.

Realizar estudios de mercado para
procurar el posicionamiento de la
marca.

Crear estrategias de marketing que
provoquen lealtad del cliente.
Aprobacion de promocionales de la

marca.

Elaboracion de cotizaciones para
eventos.

Elaboracion de lista de
proveedores.

Coordinacion con agenda general,
estableciendo dias exclusivos para
eventos.

Trato directo con grupos de interés
para el servicio.

Trato directo con proveedores
(mobiliario, decoracién, cristaleria,
plaque, chef, etcétera).

Elaboracién de estrategias para la
venta de eventos sociales.

Apoyo directo el Gerente de RP.
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Gerente de
Marketing y
Relaciones
Publicas
Puesto Actual:

Aida Leboreiro

Supervisor de
seguridad
Puesto Actual:

Miguel Montes

Guardias/

Veladores

Responsable del
equipo de barra'y
servicio al cliente en
la vinicola, asi como
de la supervision del
cumplimiento de
ventas y delegacion
de actividades
asignadas por la

Gerente General.

Responsable del
cuerpo de seguridad

de la bodega

Responsables de la
seguridad de clientes
y comparieros de
trabajo dentro de la

vinicola.

Elaboracion de estrategias para
brindar excelencia en el servicio.
Elaboracion de estadisticas
(clientes, ventas, costos, gastos).
Compra de materia prima para el

area de barra.

Elaboracién de roles y horarios de
trabajo

Supervision de la realizacion de
actividades delegadas

Elaboracion de reportes para
mejora continua en la seguridad

dentro de la vinicola.

Registro y boceo del acceso de la
vinicola.

Procurar el bienestar del cliente
haciendo notar las areas vy
actividades no permitidas.

Apoyo al personal de barra.
Cumplir con los formatos diarios
(reservaciones, registro de autos,

incidentes, etcétera)
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Elaboracion y supervision de rol de
actividades

Elaboracién de formato de reservas
delegando a un auxiliar de barra

para su atencion.

Coordinadora Responsable del _ _
_ _ Apertura y cierre de caja.
de barra buen funcionamiento

> Elaboracion de reportes de visitas
Puesto Actual: en el area del

- - , al dia.
Yazmin Ponce servicio al cliente.
Elaboracion de inventarios y
requisiciones  (materia  prima,
productos de venta al publico)
Registro de reservaciones (correo

electronico, via telefonica)

e Practicar el rol de actividades
elaborado por la coordinadora.

e Ofrecer recorridos dentro de la

. Responsable del vinicola, asi como degustaciones.
Auxiliar de barra o _ »
servicio al cliente de e Elaboracion de charolas de quesos
manera directa. y carnes frias.

e Limpieza en el area de trabajo.
e Elaboracibn de estrategias que
brinden excelencia en el servicio.

Tabla 1 Descripcion de actividades de puestos



Areas de servicio al cliente

Terraza: es denominada como el &rea principal de servicio al cliente,
destinada a la recepcion de clientes que cuentan con reservacion para ofertar
el servicio de visita guiada por la vinicola y degustaciones. El area cuenta
con salas VIP donde es posible realizar catas especiales con previa
reservacion. Habilitada todos los dias de la semana con un horario de lunes

a sdbado de 10 am a 5 pm y domingos de 11 am a 5 pm.

Imagen 2 Area de servicio principal “Terraza”

El Lago: habilitada unicamente los dias viernes y sdbados con un horario de
10 am a 5 pm y domingos de 11 am a 6 pm, area destinada principalmente
para clientes que no cuentan con reservacion, ofertando el servicio de
degustaciones (a un costo mas accesible por no incluir el recorrido en la
vinicola), venta por copeo y venta de botellas para servicio inmediato o para

llevar, acompafiado de medio ambiente rodeado de vifiedos y un lago atrtificial

Imagen 3 Area de servicio “El Lago”
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V. PROBLEMATICA IDENTIFICADA EN EL AMBITO
PROFESIONAL

El enoturismo en México se ha convertido en una actividad turistica importante,
aumentando cada afio el consumo de vino per capita y el nimero de visitas a los 11
principales estados productores de vino, de los cuales el mayor exponente es Baja
California, en el municipio de Ensenada, el cual cuenta con el clima perfecto y un
total de 32, 000 hectareas para la produccion de uva con los estandares mas altos
en calidad, siendo el responsable del 75% de elaboracién de vino a nivel nacional

(Organizacion Internacional de la Vifia y el Vino, 2016).

De acuerdo con Meraz (2016) actualmente existen cuatro principales rutas de vino
en Baja California: Ruta de Vino de Valle de Guadalupe, Antigua Ruta del Vino,
Puerta Norte a la Ruta del Vino y Ruta Vinicola de Ojos Negros; siendo la primera
la mas extensa e importante, abarcando localidades como San Antonio de las
Minas, Guadalupe, Francisco Zarco, El Porvenir, El Sauzal y el Tigre; con un total
de 80 bodegas registradas con la oferta de algun servicio al cliente de las cuales el
89% se dedica a la elaboracién y venta de vino y de esas mismas 80 unidades el
60% ofrece de forma alterna otro servicio relacionado con la gastronomia y
hospedaje. EI 59.4% de las empresas pertenecen al sector de micro empresas, 18%

a pequefas empresas y 10.9% medianas empresas.

Por otro lado, Gonzalez (2015) hace notar las principales areas de oportunidad que
impiden el crecimiento de la industria vitivinicola en México: falta de agua, altos
costos para la produccion (maquinaria, control de plagas, fertilizantes, etcétera),
falta de proveedores locales de insumos y la falta de capacitacion del recurso
humano, siendo el Ultimo un area que determinara la lealtad de los clientes con la

marca.

El consumo per capita en México ha aumentado los ultimos afios, sin embargo, el
70% del vino consumido proviene principalmente de Espafa, Francia, Chile,
Argentina y Estados Unidos; la principal razén de que el mayor porcentaje de

consumo sea vino importado, es por el costo, ya que el vino mexicano, aunque de
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gran calidad, de mayor costo es; de acuerdo con la Organizacion Internacional de
la Vifia y el Vino, (2016), durante el 2015 el costo de elaboracion del vino por litro
en México correspondia a 4.43 doélares, mientras que en paises como Espafia su
costo es de 1.33 ddlares o Chile con 2.55 dolares (Gonzalez 2015).

La evolucion del enoturismo tiene diferentes etapas de acuerdo a la regién en donde
se practique, de acuerdo con un articulo encontrado en la pagina de internet
https://www.vilaviniteca.es/blog/es/enoturismo-errores-habituales-y-propuestas-

alternativas/, México se posiciona en la etapa en la cual el visitante busca conocer
bodegas de renombre, procedimientos de elaboracion a través de recorridos dentro
de las bodegas, degustaciones y catas que inviten a la cultura del consumo del vino

asi como actividades que les permitan tener un momento de esparcimiento.

La empresa Monte Xanic, cuenta con un importante posicionamiento dentro de la
industria del vino bajo concepto de elaboracion de vino Premium y servicio de
excelencia esto, permitiéndole obtener una posicion competitiva en el mercado con
37,943 visitantes durante el 2016; como resultado de la alta demanda y poco
personal la calidad en el servicio no lograba satisfacer a la mayoria de los clientes,
expresada su inconformidad en numerosas quejas por lo cual al inicio del 2017 la
empresa implemento el servicio por reservacion para ofertar un servicio mas
especializado reduciendo el nimero de visitas a 33,468 durante el 2017 y a su vez,
contando con un éarea habilitada viernes, sabado y domingo, dias con mayor
demanda durante la semana, que permitieran la atencién al cliente que carece de
reservacion, ofertando el servicio de degustaciones (a un menor costo por no incluir
el recorrido por la bodega), venta por copeo, venta de botellas para servicio
inmediato y para llevar. Esta area denominada “El lago”, cuenta con mesas de
servicio, ambientacion y como valor agregado el paisaje cerca de los vifiedos. Al
contar con un control de visitas, un servicio mas personalizado a quienes cuentan
con una reservacion y la oportunidad de ingresar sin reservacion y poder degustar
vino, las quejas disminuyeron; sin embargo, la infraestructura, equipo menor y

logistica del area del lago presenta deficiencias que al solucionarlas impactaria
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directamente en el servicio al cliente y trabajo en equipo dando la oportunidad de

recibir mayor cantidad de visitantes.

De acuerdo a Acosta et al (2016), la implementacién de Sistemas de Gestion de
Calidad satisface dos tipos de enfoque: interno: aumentando la eficiencia,
competitividad, rentabilidad, participacion del personal y gestion estratégica de la
empresa; y un enfoque externo: mejora de imagen corporativa, acceso a nuevos
mercados y exigencia de gestion sustentable; son los principales beneficios del uso
de este tipo de sistemas a su vez ayudaran a estandarizar y capacitar al personal

permanente o de nuevo ingreso.

En 2014, Monte Xanic inicia con la certificacion ISO 9001: 2008, estandarizando sus
procedimientos de acuerdo a la certificacion, en busca de la mejora continua en
diciembre de 2016 somete sus procedimientos a revision obteniendo en enero de
2017 la certificacion 1ISO 9001:2015 incluyendo la evaluacién en la logistica del

servicio al cliente.

La investigacién realizada en la bodega Monte Xanic, comprendié un periodo de
cuatro meses durante la cual, a través de la observacion participativa, experiencia
y documentacion proporcionada por la empresa se determind la ausencia de un
manual de procedimientos con instructivos que ayuden a estandarizar en servicio

del area de usos multiples denominada “El Lago”.

Es importante hacer mencion que el area principal de degustaciones y recorridos,
La Terraza, cuenta con un manual de procedimientos que estandariza el servicio
durante la degustacién y recorridos, elaboracion de charolas de quesos y carnes
frias y actividades clave para el desarrollo del trabajo en equipo de forma eficaz,
cada uno regulado de acuerdo a ISO 9001:2015.

Por otra parte, el servicio y actividades desarrolladas en el area de “El Lago” son
totalmente diferentes al area principal de degustaciones, durante la estancia se
concluye gue el servicio debe ser mas rapido puesto que no se tiene un itinerario ni
la cantidad de personas que llegaran; la oferta de alimentos solo corresponde a

tablas de carnes frias; la falta de mobiliario como mesas para recibir mayor cantidad
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de visitantes, equipo menor como tablas para la oferta de charolas de quesos,
mesas de trabajo; e infraestructura como la falta de bafios cercanos al area de
servicio desarrolla inconvenientes tanto para los clientes como para el desarrollo del

trabajo en equipo.

El sistema operacional de esta area inicia en la caseta de la entrada de la vinicola,
donde se bocea el acceso con el nimero de personas al area de servicio, una vez
que el cliente llega al area de servicio se muestra confuso sobre en donde puede
dirigirse para realizar una degustacion o compra de botella por la falta de
sefalizacion, una vez que ubica la barra de degustaciones el personal de barra
ofrece los tres tipos de degustaciones con los que se cuenta y da una breve
explicacion de cada vino degustado, al final el cliente paga lo consumido y se retira.

Durante la operacion, la falta de sefalizacion impide al cliente ubicar las areas de
atencién y una vez ubicada la barra de degustacion la falta de una carta no permite
al cliente conocer el producto que se esta ofertado, a través de la observacion
participativa fue posible detectar que la mayoria de las ocasiones los clientes
deseaban conocer las notas de cata de cada vino que iban a degustar y si les
convencian solicitaban la degustacion haciendo explicar nuevamente las notas de
cata retrasando el servicio para los demas clientes, la implementacion de una carta
con fichas técnicas y precios de los vinos ofertados facilitara a los clientes la elecciéon

de sus compras.

La propuesta para mejorar la calidad del servicio es el desarrollo de un manual de
procedimientos con instructivos que estandaricen el servicio, deleguen actividades
clave para el buen desarrollo del servicio, realizados bajo la certificacion
correspondiente de la empresa (ISO 9001:2015). De igual manera se busca la
gestion de cotizacion y adquisicion de mobiliario, equipo menor y construccion de

infraestructura que mejore el trabajo en equipo, servicio al cliente y experiencia.

Como resultado de lo anterior, haciendo énfasis en el servicio de excelencia, surgen
las siguientes preguntas de investigacion: ¢ Cuales son las principales actividades

qgue se deben realizar para ofertar un servicio de excelencia? ¢Cuéales son las
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principales necesidades del cliente que no cuenta con una reservacion? ¢Cuanto
tiempo debe durar el servicio de degustacion? ¢Cuanto tiempo debe tardar el
servicio de alimentos? ¢ Queé tipo de sefializacion hace falta en el area de servicio?

¢, Qué equipo menor, mobiliario e infraestructura brindaria un mejor servicio?
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V. FUNDAMENTOS
1. Las empresas

1.1 Concepto y elementos de una empresa

El hombre con forme al paso de su evolucion ha desarrollado necesidades (calzado,
vestido, alimentacion, salud, hospedaje, etcétera) que busca satisfacer para obtener
una autorrealizacion o un avance econémico dentro de la sociedad donde se
desarrolla. A su vez a creado empresas, las cuales tienen la principal finalidad de
satisfacer tales necesidades a través de la oferta de bienes y servicios

estableciendo un sistema econdmico. (Pérez, 1999)

La definicion de empresa varia de acuerdo cada autor, sin embargo, existen

similitudes en cada una.

“Una empresa es una unidad economica que, a partir de la combinacion de
diferentes factores de produccion pone a disposicion de la sociedad bienes y
servicios”. Pérez (1999:12) constituye una definicion general sobre las empresas, a
su vez hace notar el elemento clave para iniciar una actividad empresarial, siendo
necesaria la iniciativa de una persona o un grupo de personas dispuestas a
proporcionar recursos econdémicos para la adquisicion de los factores productivos,
organizando y planificando las actividades de la empresa, denominandolo
empresario, el cual desde el punto de vista juridico es el propietario o titular de la

empresa.

Por otra parte, Herrero (2012) define a la empresa como el conjunto de factores de
produccion organizados y coordinados por una direccion para vender un producto o
prestar un servicio para obtener un beneficio, creando empleos, la cual interactia
en el mercado. De igual manera hace mencion del empresario citandolo como la

persona con capacidad legal para ejercer el comercio dentro de la empresa.

A su vez, Guerrero y Galindo (2014) definen la empresa como una unidad que
realiza actividades econdmicas, constituida por recursos conducidos Yy

administrados por un anico centro de control que toma decisiones encaminadas al
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cumplimiento de los fines para los que fue creada; la personalidad de la empresa

es independiente de los accionistas o empresarios.

De acuerdo a las tres definiciones anteriores se puede concluir que la empresa es

una entidad econdmica compuesta por factores de produccion organizados a la

elaboracion de bienes o servicios ofertados para satisfacer las necesidades del

hombre, estas entidades, son creadas por los empresarios, quienes son propietarios

y representantes legales.

De acuerdo a Herrero (2012), la funcionalidad de una empresa se encuentra

sustituida por los siguientes elementos:

Elementos personales: toda persona que interviene en la organizacion de la
empresa, prestando sus servicios para la elaboracion del bien o servicio. Se
hace referencia a la mano de obra, directivos, administradores, operarios,
etcétera, que con su trabajo hacen posible la realizacion del obijetivo
empresarial.

Elementos materiales: todo bien tangible como edificios, terrenos,
maquinaria, equipo de transporte, mobiliario, herramientas, materia prima,
etcétera.

Elementos inmateriales: son bienes intangibles como un derecho a favor de
la empresa: nombre comercial, marca, patente, derecho de traspaso del
local, etcétera.

La actividad: se define como el objetivo de la empresa, sea la elaboracién o
comercializacion de un producto o prestacién de un servicio a cambio de una
retribucion.

Financiamiento: conjunto de recursos econdmicos que la empresa obtiene
para invertir en su ciclo de produccion del bien o servicio ofertado.

Cliente: elemento inmaterial formado por el conjunto de personas que
solicitan el bien o servicio a cambio del pago del precio.

Proveedores: son quienes suministran los bienes y servicios necesaria para

gue la empresa pueda realizar su actividad.
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Responsabilidad empresarial: obligacion de deudas, imposiciones o

exigencias que adquiere la empresa en el desarrollo de su actividad, esta

subdividiéndose en:

Responsabilidad limitada: limitada al patrimonio empresarial y no alcanza
los bienes personales de los socios.
Responsabilidad ilimitada: la responsabilidad abarca el patrimonio

empresarial y personal de los socios o empresario.

1.2 Clasificacion de empresas

De acuerdo a Guerrero y Galindo (2014: 21-25) en su libro Administraciéon 2, las

empresas se pueden clasificar de acuerdo a diferentes rubros:

a)

b)

Tamano o dimensioén: la clasificacion se realiza de acuerdo al nimero de

empleados con los que cuenta la empresa.

Microempresas: el sector industrial contempla de 1 a 30 empleados,
mientras que el sector comercio entre 1 a 5 y el sector de servicios entre
1 a 20 empleados.

Pequefia empresa: el sector industrial contempla de 31 a 100 empleados,
sector comercio de 6 a 20 y sector de servicios de 21 a 50 empleados.
Mediana empresa: el sector industrial va de 101 a 500 empleados,
mientras que el sector comercio es 21 a 100 y en servicio de 51 a 100.
Gran empresa: de acuerdo al sector corresponde a mas de 501 en el
sector industrial, compartiendo la misma cifra en el sector comercio y

servicio con mas de 101 empleados

Por su finalidad:

Publicas: aquellas en donde la participacion del Estado es activa en la
economia, este tipo de empresas buscan principalmente un bienestar
social.

Privadas: con una finalidad econdmica interna, la empresa esta para
servir a los hombres de afuera (la sociedad) y a sus integrantes.

Sociales: subdividiéndose en social externa, social interna y servicios.
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c)

d)

f)

De acuerdo a su actividad economica: subdividiéndose en extractivas
(recursos minerales, reservas de gas y petroleo), de transformacion (textiles,
fabricacion de maquinaria, fertilizantes, etcétera) y de servicios (hoteles,
balnearios, restaurantes, aerolineas, etcétera)

Por su filosofia y valores: catalogandose en mecanicistas (patologia

burocratica, obedecimiento estricto a la jerarquia), tradicionales

(principalmente empresas familiares) y filantropicas y social.

Por sus objetivos: lucrativas (establecidas con el objetivo de obtener

utilidades), no lucrativas (sin proposito de originar utilidades), publicas

(empresas creadas por el Estado con 100% capital gubernamental), privado

(conformadas por personas fisicas, el capital es propio), mixto (empresas

conformadas por un porcentaje perteneciente al Estado y otro a una persona

fisica), extranjera (se rigen bajo la legislacion nacional y el capital es 100%

extranjero, las llamadas transnacionales)

Por su giro o funcién: siendo esta clasificacibn mas utilizada por las empresas

para establecer sus actividades econdmicas se subdividen en:

- Comerciales: ofrecen productos terminados tales como tiendas de
autoservicio, abarrotes, zapaterias etcétera.

- Industriales: se hace referencia a las empresas con un gran
establecimiento que emplea gran cantidad de recurso humano para la
produccion en serie de bienes de consumo o de capital.

- Extractivas: tienen como finalidad extraer del mar o la tierra los productos
(minerales, petréleo, gas).

- De transformacion: aquellas que modifican el producto original.

- De servicios: aquellas que con el esfuerzo del hombre producen un
servicio que a su vez pueden ser sin concesion (aquellos que no requieren
licencias de funcionamiento por parte de la autoridad), concesionados por
el Estado (indole de caracter financiero) y concesionadas no financieras
(autorizadas por el Estado, sin que los servicios sean de caracter

financiero)
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g) Por su personalidad juridica: clasificandose en sociedad de personas,
sociedad de capitales y sociedades mixtas.

h) Por su régimen fiscal: pudiendo ser por persona fisica (cualquier persona que
realice actividades empresariales) o persona moral (grupo de personas que

conforman un negocio)

1.3 Empresas de servicios: alimentos y bebidas

De acuerdo a Araluce (2001), los servicios surgen dentro del sistema econémico
ya que satisfacen necesidades de los clientes. Gronros (1994), define el servicio
como una forma de expresar la idea en la que la organizacion se propone
resolver ciertos tipos de problemas de una manera determinada, se debe de
contar con informacion sobre propuestas a realizar en un segmento concreto de

clientes, como deberia de lograrse y que recursos se utilizaran.

Los servicios tienen caracteristicas especificas, distintas a de los bienes de
consumo que condicionan su gestidn, siendo las siguientes las mas significativas
(Araluce, 2001):

e Intangibilidad: hace referencia a que el servicio no puede ser aprehendido
por ninguno de los cinco sentidos humanos.

e Multiplicidad de atributos en la misma oferta: el valor agregado que cada
servicio tiene volviéndolo Unico (personalizacién, decoracion, musica,
etcétera).

e Contacto directo: es el trato personalizado al cliente, de acuerdo a sus
necesidades.

e La participacion del cliente: un servicio no puede ser experimentado mas que
por el comprador, y el resultado de esta experiencia depende de su
comportamiento durante la compra o consumo.

e La inseparabilidad del proceso produccion-consumo: el servicio se integra
por el factor humano y el factor técnico (maquinaria, equipo, procedimientos).

e Calidad: detonante que determinara la satisfaccion final del cliente
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Las empresas de alimentos y bebidas pertenecen a la clasificacion de empresas de
servicios de acuerdo Gallego (2002), la restauracion es el mayor exponente de las
empresas dedicadas al servicio de alimentos y bebidas, en su libro Gestion de
alimentos y bebidas para hoteles, restaurantes y bares, expone una clasificacion de

acuerdo al servicio ofrecido:

e Restaurantes de caracter familiar: compuesta por una planilla minima con
productos/servicios basicos: desayunos tradicionales, tapas, menu sencillo.

e Restaurantes de cocina de mercado y autéctonos: representan la diversidad
gastrondémica acompafada del prestigio por la calidad de sus materias
primas y elaboraciones culinarias.

e Restaurantes de cocina libre o nueva cocina: aquellos donde el protagonista
son platillos de autor.

e Restaurantes- Cafeterias

e Restaurantes de Fast Food: es una cultura alimenticia donde la rapidez es el
principal factor para ser elegido por el cliente.

e Restaurantes tematicos: establecimientos donde el disefio y el marketing
juegan un papel fundamental.

e Restaurantes de hotel: actualmente, los restaurantes se encuentran
independizados del hotel para una oferta a todo el publico.

e Restaurantes de cocina internacional: establecimientos que cuentan con un
menu gastrondmico diferente del espacio geogréafico en donde se encuentra.

e Servicios de catering: actividad de llevar la restauracion a colectividades
fuera de su entorno habitual. Denominados también como servicios a

domicilio.

1.4 Servicio de barra.
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De acuerdo con el Instituto Nacional Tecnologico (INATEC, 2016), el servicio de
barra se brinda en establecimientos con la denominacion “Bar” definiéndolo como
un establecimiento comercial donde sirven bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas,
aperitivos 'y generalmente son consumidos de inmediato en el mismo
establecimiento. La persona que atiende el bar suele estar de pie, tras la barra

nombrandola barman.

De igual manera el INATEC (2016), comparte una clasificacién de bares de acuerdo
a caracteristicas clave de cada tipo de establecimiento, describiendo el bar de vinos
como un local sofisticado en el que sirven copas de vinos, lugar donde el personal
puede brindar degustaciones y catas privadas compartiendo el gusto por el vino,
siendo el sector vitivinicola el mayor exponente de este tipo de servicio.

1.5 El enoturismo y las bodegas vitivinicolas

De acuerdo a Parra (2011), las bodegas productoras de vino se pueden clasificar
en vinicolas y vitivinicolas: las primeras se encargan de la elaboracion de vino
comprando la uva con un proveedor externo, mientras que la segunda produce su
propia uva y elabora su propio vino. De igual manera destaca que la bodega
(instalacion) se ha convertido en un negocio de importancia, resaltando dos
aspectos: venta al publico de sus vinos y la busqueda de vinculos entre los
visitantes, los vinos y la marca de la bodega a través de clubs o distribuidores

principales.

De acuerdo con Ruiz (2016), el enoturismo hace referencia a todas actividades de
ocio y tiempo libre que estan relacionadas con el patrimonio cultural, el vino y la
gastronomia autoctona de la regién, resumiendo, a la experiencia de visitar vifiedos,
bodegas, festivales y demostraciones vinicolas del disfrute de una cata de vino,

siendo el principal motivo de su visita.

1.5.1 Cultura del vino
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De acuerdo con Gallego (2002), la cultura del vino se encuentra formada por dos
importantes elementos: innovacion tecnolégica en la elaboracién de vino, asi como
en la producciéon de uva para su elaboracion, puesto que incrementando este
elemento la produccion aumentara lo cual lleva de la mano al segundo elemento
que lo define como el marketing, exhortando al consumo del vino, educando al
consumidor dando como resultado diversa oferta, posibilidades y matizaciones que

hace llegar a las mesas o mostradores vinos de gran calidad.
1.5.2 Clasificacion de los vinos: México

La clasificacidbn de vinos dependera de la zona geografica, de acuerdo a la
Organizacion Mundial de Vifia y Vino (2016) la clasificacidon que México maneja es

bajo el siguiente rubro y consumo de acuerdo a datos del 2016:

e Vino tinto 59%
e Vino espumoso 14%
e Vino blanco 6%

e Vino rosado 9%

1.5.3 Gestidn de los vinos

El vino es un producto que durante un tiempo evoluciona y que, también, por
diversas circunstancias puede perder sus caracteristicas organolépticas, es tal
razon los establecimientos que brindan el servicio de vino debe de cuidar su gestién
(Gallego, 2002).

a) El establecimiento debe seleccionar sus vinos.

b) Los responsables de confeccionar las catas de vinos tienen que disponer de
informacion actualizada que permita conocer novedades que surgen
alrededor del entorno de la empresa.

c) La cata de vinos debe responder a una estrategia dirigida a estimular al

cliente a consumir vino sin exceso y bajo un precio razonable.
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d)

f)

9)

h)

El vino es una bebida compleja, por lo cual acompafiar la degustacién con
notas de cata ayudara a explicar al cliente para desarrollar la cultura
gastronomica y enologica.

El vino se debe cuidar como un producto de evolucién, aplicando normas de
conservacion como temperatura, humedad, luz, ruido, etcétera.

Contar con la capacitacion para vincular el vino con la gastronomia siempre
sera un valor agregado para este tipo de empresas.

Destacar denominaciones de origen y todo tipo de atributos que representen
calidad.

La liturgia del servicio del vino: presentacion, informacion de cata y servicio

debe de respetarse, pero sin presionar al cliente

1.5.4 Servicio del vino

De acuerdo a Gallurt (2013), para el buen servicio del vino es importante tener en

cuenta los siguientes factores; no todos los vinos tienen el mismo trato a la hora de

su apertura o descorche. Un buen servicio es esencial para apreciar todos los

aspectos de calidad de un vino, una vez elegida la botella se deben tener en cuenta

diferentes elementos que intervienen en el servicio, el cual se divide en dos tipos de

Servicios:

Directamente en botellas: sirviendo siempre por la derecha del cliente,

dejando visible la etiqueta, al terminar la accién se debe dar un giro de

mufieca en el sentido de las agujas del reloj para evitar goteo de la botella.

Las botellas de vino blanco, rosado y espumoso, se dejan en una cubitera

con hielo; si se trata de un vino tinto se dejara sobre la mesa.

Servicio con cesta: existen dos métodos de servicio con cesta.

- Sacando la copa: consiste en sostener la esta con la mano izquierda y
acercarse al comensal por su lado derecho. Sostener la copa siempre por
el fuste, y se sirve el vino fuera de la mesa, teniendo en cuenta la posicién

de los comensales.

35



- Directamente: el servicio se lleva a cabo igual que si la botella fuera
desnuda: una vez servida la copa, se dara un pequefio giro a la botella

para cortar la cota y evitar manchar la manteleria.

Dentro del servicio existen elementos clave como temperatura, conservacion, entre
otros factores y equipo menor especializado que haran del servicio una gran

experiencia haciendo destacar las propiedades de cada vino.

De acuerdo a la Guia Pefiin (2009), existen conocimientos basicos que orientaran

a un buen servicio del vino, de las cuales destacan:

a) Interpretacion de la botella: la botella se encuentra compuesta por una
etiqueta, contraetiqueta, capsula y tapon.

- Etiqueta: refleja la identidad del vino en la que se detallan sus

caracteristicas propias y aspectos de indole legal que le afectan: marca,

registro embotellador, denominacién de origen (de acuerdo
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- Tapon: en la mayoria de los casos corresponde a corchos, un material
naturalmente resistente y elastico, actualmente es posible encontrar otro

tipo de tapones: corcho aglomerado, sintético e incluso taparrosca.

b) Temperatura de servicio: este punto es de vital importancia, ya que adecuar

el vino a su temperatura nos ayudara a apreciar sus caracteristicas
totalmente. Para el vino blanco es necesario transmitir frescura y vitalidad por
lo cual su temperatura ideal es entre los seis y ocho grados centigrados. Los
vinos rosados por sus ciertos rasgos de tinto, la temperatura corresponde a
diez grados centigrados.
Los vinos tintos jovenes deberan servirse en una temperatura de catorce o
quince grados, ya que los caracteres afrutados resisten temperaturas muy
bajas. Mientras tanto, el servicio de los tintos que tienen una crianza mayor
a tres afos corresponde a diecisiete a diecinueve grados centigrados
Las copas: durante el servicio, sin importar el tipo de copa que se utilice, debe
ser llenada hasta la mitad o un poco mas, sujetando la botella por la parte
inferior para disminuir el pulso de la mano en suspension, y se escancia
girando un cuarto de botella al final del servicio para evitar derramar alguna
gota. La copa correcta beneficia la degustacién de un vino, existiendo de
manera universal siete:

1) Copa tipo flauta: hoy en dia se utiliza para vinos espumosos. Su defecto
consiste en la escasa superficie que deja al liquido, impidiendo su
movimiento para oler.

2) Copa de vino Afnor: utilizada para catas, de escaso volumen, dejando
poco espacio para ver la gama de matices del vino. No es recomendable
Su uso para la mesa por su poca estética.

3) Copa de vino restaurante: copa habitual en los restaurantes segun el
modelo bordelés. Inadecuada para la cata.

4) Copa de vino tinto burdeos: ideal para catas y para uso en mesa. Su
volumen y peso permite movimientos para olfatear y su boca permite

introducir a la vez labios y nariz.
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d)

5) Copa de vino blanco borgofia: de excesivo volumen, su ventaja radica en
la calidad del vidrio.

6) Copa de champafa: es la mas recomendable para cava o champafa. Su
disefio permite visualizar el rosario y facil olfateo gracias a su ligero balon.

7) Copa de vino tinto borgofia: de excesivo balén no permite detectar los

matices reales del vino.

Imagen 6 Tipos de copas

Percepcién de aromas y sabores: en el vino es posible distinguir tres
principales tipos de aroma: florares y frutales (leves y fragiles que ascienden
rapidamente hacia el borde de la copa), aromas verdes, minerales y terrosos
y los aromas a madera y alcohol. En cuanto a los sabores, una vez ingerido
el vino, entra en contacto con las papilas gustativas y el paladar. Por el
aumento de temperatura en boca, se desprenden elementos volatiles que
ascienden por las fosas nasales hasta alcanzar las células sensoriales del
olfato. Estas sensaciones intervienen de manera importante, haciendo el
sabor una combinacion de factores gustativos y aroméaticos.
Tipos de cata: es de suma importancia establecer el tipo de cata que se
practicard, esto dependera totalmente del tipo de cliente al cual va dirigida,
los tipos de cata se pueden clasificar en tres grupos:
- Cata técnica: conocida como analitica, es la forma de conducir mediante
el analisis sensorial los procesos de seleccion de los diferentes depdsitos
y barricas en una bodega, con el objetivo de detectar algun defecto antes
de que el vino complete su proceso; realizada principalmente por

enologos dentro de una bodega.
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Cata comercial: también conocida como critica, consiste en calificar el
producto una vez terminado, realizado principalmente por un sumiller.

Cata hedonista: se impone como entretenimiento y placer de colectivos
afines al vino, constituidos por aficionados, club de vino y la mayormente

ofertada en vinicolas con servicio de degustacion.

Por otra parte, el servicio del vino va acompafiado de la degustacion del vino,

procedimiento durante el cual se evaluaran las cualidades organolépticas del vino,

logrando establecer notas de cata, densidad, matices, entre otros aspectos que

evallan un vino. La Guia Pefiin (2009), incluye los pasos y aspectos a contemplar

durante una cata.

f) Eleccion del vino

Es importante tomar en cuenta el alimento que se va a acompafiar el vino para crear

un buen maridaje. A partir de la eleccién del vino, una vez en copa, iniciara la

evaluacion:

Vista: observar un vino ayuda a conocer la edad aproximada de un vino,
asi como su densidad, matices y colores que pueda ofrecer.

Olfato: los aromas primarios (procedentes de la uva) se hacen presentes
en notas frutales y florares. Si se mueve la copa de forma circular,
aparecen los aromas secundarios (madera, levadura, hojarasca) que son
localizados en el fondo de la copa, de igual manera es posible apreciar
los terciarios (tostados, vainilla, avellana, café) en el caso de vinos mas
viejos.

Boca: la sensacion que se produce por la equilibrada combinacion de
dulce, acido y amargo. Se aprecian sus propiedades tactiles (taninos,
acidez, dulzor, salinidad), pero a su vez va disminuyendo la potencia
aromatica.

Retrogusto: marcado por la persistencia que puede tener un vino.

1.5.5 Apertura de botellas de vino
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De acuerdo a Gallur (2013) el correcto descorche depende del tipo de vino. Si
hacemos referencia a vinos blancos, tintos y rosados ponemaos tener en comun que
el utensilio ideal para su apertura serd un sacacorchos. Con la cuchilla del
sacacorchos se des capsula, cortando la capsula siempre por debajo del gollete de

la botella.

Una vez retirada la cpsula se procura limpieza en el gollete de la botella con ayuda
de un lito.

El siguiente paso consiste en presentar la punta del sacacorchos al centro del
corcho e introducirlo con firmeza, comenzando a girar evitando cualquier
desviacion. Con ayuda del descorchador comenzar a retirar el corcho hasta
obtenerlo en su totalidad, este debera salir completo y la botella debera estar limpia,

sin trozos del corcho pegados al gollete.

Imagen 7 Descripcion gréafica correcto descorche

2. Manuales de procedimientos

Los manuales son herramientas que nos ayudan a transmitir conocimientos y
experiencias, en ellos se documentan la tecnologia en un tiempo establecido sobre
determinado tema, existen un sin nimero de tipos de manuales, algunos muy
especializados en ciencia, tecnologia, planeacion estratégica, de cocina,
entrenamientos, etcétera. Dentro del ambito de los negocios, cada vez se descubre
mas la importancia de tener manuales, haciendo énfasis en los manuales de
politicas y procedimientos principalmente los cuales ayudan a formalizar sistemas

de trabajo, normalizas operaciones, estandarizar materia prima; de esta manera el



personal podra ser capacitado compartiendo conocimientos a nuevos proyectos o

asesoraria interna de la propia organizacion (Alvarez, 2006)

Alvarez (2006), establece que los manuales de politicas y procedimientos
documentan la tecnologia que utiliza un area o departamento dentro de la empresa,
debe contener el fin que realiza el area, bajo que politicas de calidad,
procedimientos, materia prima, etcétera, y como realiza ese fin para poder
administrar, organizar y controlar los procesos asociados a la calidad del bien o
servicio ofertado. De acuerdo al tamafio de la empresa se podran establecen un
namero de manuales tomando en cuenta cada departamento y procedimiento

desarrollado dentro de la empresa.

Los capitulos de cada manual se centran de acuerdo a las funciones de las
actividades y responsabilidades que realiza un area en especifico, cabe mencionar
que es importante hacer la division de los manuales de cada &rea segun sus
actividades cotidianas, sin dejar a un lado que cada uno estara relacionado de

alguna manera con todas las areas de la empresa.

La fuerte influencia que existe actualmente de las normas ISO 9000 pueden ayudar
a la elaboracion de los manuales de procedimientos en las empresas. Alvarez
(2006), recomienda realizar un programa de inicio de actividades antes de realizar
el manual y tomarlo como guia, estableciendo los documentos a elaborar,
direccionando cada politica y procedimiento a cada una de las areas involucradas y

cada criterio.
2.1 Contenido de los manuales de politicas y procedimientos

Segun el Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos (Alvarez
2006), siguiendo los estandares de 1ISO 9000, los principales elementos que debe

tener un manual son:

a) Portada
b) Indice
c) Hoja de autorizacion de area
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d) Politica de calidad
e) Objetivos
f) Bitacora de revisiones y modificaciones
g) Politicas
h) Procedimientos
i) Formatos
]) Anexos
2.2 Las politicas

Una politica, dentro de una empresa es una decisidén unitaria que se aplica a todas
las situaciones similares, tiene una orientacion clara hacia donde deben dirigirse las
actividades se un mismo tipo, es consistente, es un lineamiento que ayuda a la toma
de decisiones en actividades rutinarias y son aplicables del 90% al 95% de los casos
(Alvarez, 2006). Las politicas ayudan a eficientar el trabajo y procedimientos de la

empresa, aumentando las utilidades de la organizacion.

Las politicas, al estar relacionadas directamente con las personas que desempefian
actividades dentro de la organizacion, se hacen presente en los procesos, sistemas,

planes, mejoras y conflictos.
Las principales caracteristicas de una politica de acuerdo con Alvarez (2006), son:

e Determinan lo que la Direccion prefiere que se realice.
e Es una decision directiva para situaciones similares.
e Da consistencia a la operacion

e Es un medio que proporciona equidad entre todo el personal.

El buen funcionamiento de una politica se debera evaluar constantemente a través
de auditorias rutinarias que incluyan la participacion del personal que las ejerce,
dando a su vez reconocimiento a aquellas personas que respetan la politica y
estableciendo mejoras continuas en caso de ser necesario, estos elementos

garantizaran el cumplimiento de la politica por parte del personal.
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2.3 Métodos y procedimientos

Es de suma importancia establecer la diferencia entre el concepto de método y
procedimiento, Alvarez (2006), define al método como la guia detallada que muestra
los pasos de como una persona realiza su trabajo. El procedimiento es definido
como la guia detallada de pasos ordenados de la realizacion de un trabajo realizado

por dos 0 mas personas.

Los procedimientos utilizados en una organizacion, generalmente son informales,
pudiendo observar a través de costumbres y hébitos del recurso humano. Los
métodos y procedimientos que se encuentran escritos, aseguran la repetibilidad del
trabajo, permiten al usuario seguir un camino seguro previamente probado v,
ademas, al usarlo cotidianamente podra estar capacitado para mejorarlo de acuerdo

a las necesidades de operacion de la empresa.
2.4 Formatos

Los formatos son aquellos documentos de uso periédico que registran la
informacion y evidencia relacionada con el sistema de trabajo de la organizacion.
Esta documentacion se encuentra relacionada con los clientes, proveedores,
procesos, colaboradores, gerencias, direcciones, sindicato, gobierno, comunidad y

todos aquellos elementos que se involucren en la organizacion. (Alvarez, 2006)

3. Sistemas de Gestion de Calidad

La palabra calidad se utiliza con mas frecuencia en todos los sectores
empresariales, determinandose como el conjunto de propiedades y caracteristicas
de un producto o servicio que le concede aptitud para satisfacer necesidades. De
acuerdo a Lépez (2006), la calidad de una empresa debe desarrollarse en dos

direcciones:
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e Calidad para el cliente: estudiando las necesidades del cliente, mejorar
prestaciones (flexibilidad, embalaje, atencién personal, etcétera) y el control
de la satisfaccion.

e Calidad para la empresa: mejora tecnoldgica de procesos, mejora econémica

de procesos y supervivencia como objetivo prioritario

Lépez (2006), establece que la implantacion de sistemas de gestion de calidad
ayuda a mejorar la organizacion de una empresa puesto que una mejor calidad
conlleva una optimizacion de recursos, aprovechamiento del tiempo y la fabricacién
de productos, es decir, una mayor productividad dando como consecuencia un

menor costo.

Un sistema de calidad es la estructura organizativa, responsabilidades,
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad. Se implementan en cada departamento de la empresa, desde el estudio de
necesidades del consumidor hasta el servicio posventa y cada empresa desarrolla
el sistema de acuerdo a practicas especificas (Lopez, 2006).

El uso de sistemas de calidad ha tomado gran importancia en la actualidad, hasta
el punto que su uso y certificacion del mismo se he convertido en un sinénimo de

seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa.

Los principales objetivos que debe seguir todo sistema de calidad es obtener,
mantener y buscar una mejora continua de los productos o servicios, asi como
mejorar la calidad de sus propias operaciones para satisfacer de forma continua las
necesidades de los clientes. La confianza es otro elemento de importancia dentro
de la empresa, dar confianza a la direccion y empleados en que los requisitos de la
calidad se cumplen y mantienen. Confianza a los clientes interesada en que los
requisitos para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o servicio

ofertado.

Los beneficios de los sistemas de calidad abarcan desde un mayor nivel de calidad
del producto, disminucion de rechazos y optimizacién del mantenimiento, reduccién

de costos, mayor participacién e integracion del recurso humano, satisfaccion de los
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clientes, mejora de la imagen de la empresa, mejora competitiva y garantia de

supervivencia

Existen modelos de sistemas de gestibn de calidad con reconocimiento

internacional de los cuales destacan:

La gestion de la calidad total TQM (Total Quality Management) es un conjunto
de técnicas y consejos para un cambio cultural y para los que no existen
normas, tomando argumentos basados en la orientacion al cliente,
eliminacion total de despilfarros econémicos, liderazgo, enfoque a la mejora
continua y la participacion y formacién del personal, asi como el énfasis en
la prevencién, medicion de resultados y cambio de cultura.

Modelo EFQM: la Fundacion Europea para la Calidad en la Gestion
desarrollo un modelo de excelencia, estructurando en dos grandes
elementos: los agentes (lo que la organizacion hace) y los resultados (lo que
la organizacion logra)

Normas de la serie ISO 9000: conjunto de normas Yy directrices
internacionales para la gestion de la calidad. Estas normas, a partir del afio
2000 estan constituidas por tres formatos basicos:

- 1SO 9000: sistemas de gestion de la calidad: conceptos y vocabulario

- 1SO 9001: sistemas de gestion de la calidad: requisitos

- 1SO 9004: sistemas de la gestion de la calidad: guia para llevar a cabo la

mejora.

3.1 1SO 9001: 2015

Por sus siglas en ingles International Organization for Standardization (Organizacion

Internacional de Normalizacion), la norma ISO 9001 fue ubicada en 1987, y desde

entonces ha sido utilizad por organizaciones de todo el mundo para demostrar la

oferta, de forma constante, productos y servicios de buena calidad, de igual manera

la optimizacion de procedimientos aumenta la eficiencia de trabajo dentro de la

organizacion.
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La primera actualizacion de esta norma ocurridé en 1994 donde los cambios
realizados fueron muy prescriptivos, haciendo énfasis en empresas a gran escala
de la industria de la fabricacién. Posteriormente, en el 2000 la norma paso a ser una
de gestion de la calidad y no de control de calidad Unicamente; se introdujo al
enfoque de procesos, con el objetivo de gestionar procesos para alcanzar
resultados previstos y documentarlos en la medida necesaria para poder
gestionarlos. Durante el 2008 la norma se actualizo tomando como protagonista al
cliente: el proveedor debe definir claramente su rol para identificar su mercado meta
y definir sus necesidades reales; esta actualizacion garantiza la calidad de los

productos y servicios, asi como la imagen de la organizacion.

Finalmente, en el 2015 se realiza la Ultima actualizacion de esta norma, dando mas
libertad en cuanto a la adaptacion del sistema de gestion de calidad dentro de las
organizaciones considerando esta certificacibn como una herramienta de
prevencion e innovacion. A partir de septiembre 2015 a septiembre 2018 se
desarrollard la fase de transicion destinada a las organizaciones certificadas: dentro
de un periodo de tres afios se podran coexistir las dos certificaciones, es decir, a

partir de septiembre 2018 la certificacion version ISO 9001:2008 ya no serd valida.

De acuerdo a la pagina de internet oficial de la certificacion ISO 9001, se define a
esta como una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector. Esta norma tiene el objetivo de satisfacer al
cliente y proveer productos y servicios que cumplan con las exigencias de la

organizacion
3.1.1 Generalidades ISO 9001:2015

La adopcion de sistemas de gestion de calidad (SGC) resulta ser una decisiéon
estratégica para una organizacion, en el caso de esta norma internacional (NI) los

principales beneficios son:

e Capacidad de proporcionar regularmente productos o servicios que cumplan
con los requisitos del cliente, legales y reglamentos.

e Aumentar las oportunidades de satisfaccién al cliente.
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e Abordar riesgos y oportunidades relacionadas con el contexto y objetivos

e Demostrar conformidad con los requisitos del SGC

El enfoque de procesos incorpora un ciclo denominado PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar) el cual permite a una organizacion asegurar que Sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de

mejora se determinen y se actle en consecuencia.

3.1.2 Principios de la gestion de la calidad

Los principios de la gestion de calidad pertenecen a la norma original ISO 9000, los
cuales incluyen un enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque de procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en la evidencia
y la gestién de las relaciones.

3.1.3 Enfoque a procesos

Esta NI promueve un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la
eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccibn del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. Este enfoque permite a la organizacion a
controlar las interrelaciones e interdependencias entre procesos del sistema, de
esta manera se mejora la eficiencia de la organizacién. La aplicacion del enfoque a
procesos en un SGC permite la comprension y coherencia en el cumplimiento de
requisitos, la consideracion de los procesos en términos de valor agregado, el logro
del desempefio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base en la

evaluacion de datos y la informacion.
3.1.4 Ciclo PHVA

Planificar: esta etapa consiste en establecer los objetivos del sistema, asi como sus
procesos y recursos para generar y proporcionar resultados segun los requisitos del
cliente y politicas de la organizacion; a su vez identificando y abordando riesgos y
oportunidades.
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Hacer: efectuar lo planificado

Verificar: realizar un seguimiento y medir los procesos de los productos y servicios
resultantes de acuerdo a las politicas, objetivos y requisitos informando los

resultados.

Actuar: ejercer la mejora continua cuando sea necesario.

3.1.5 Contexto de la organizacion.

Este SGC tiene como principal objetivo demostrar la capacidad de la organizacion
para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos

del cliente y los legales reglamentarios.

El estudio del entorno de la organizacion facilita las condiciones que deben tomarse
en cuenta para que el SGC funcione de acuerdo a sus necesidades, es importante
considerar condiciones internas como valores, cultura, conocimientos y desempefio
de la organizacion, a su vez, condiciones externas como el entorno legal,
tecnologico, competitivo, mercado, cultural, social y econémico, ya que cada
empresa de acuerdo al giro perteneciente enfocara de diferente manera el SGC.

Por otro lado, establecer limites de alcance del SGC ayuda a contemplar aquellos
departamentos, procedimientos, productos y servicios que contaran con esta NI ya
que cada procedimiento debe estar documentado y disponible para todo aquel

personal que lo necesite.

La organizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un SGC incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo a esta
NI. Los procesos deben contar con entradas requeridas y salidas esperadas,
secuencia, criterios, métodos, determinacibn de recursos indispensables,
asignacion de responsabilidades y una evaluacion de los mismos para la mejora

continua.
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El liderazgo por parte de la direccion es un elemento a considerar ya que asume la
responsabilidad de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC, asegurandose
de establecer una politica de calidad y objetivos que sean compatibles con el
contexto de la organizacion, promoviendo el uso del enfoque a procesos y
pensamiento basado en riesgos y la mejora continua; tomando como partida la

satisfaccion del cliente.
3.1.6 Recursos

La organizacion debe establecer los recursos necesarios para la implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC considerado las capacidades y
limitaciones de recursos internos existentes (recurso humano, infraestructura y

ambiente para la operacion de procesos) y los necesarios de proveedores externos.

Por otro lado, se encuentran los recursos de seguimiento y medicion que aseguran
la validez y fiabilidad de los resultados, estos van de la mano con la trazabilidad de
las mediciones el cual es un requisito establecido por parte de la organizacién que

ayuda a medir los resultados obtenidos.

A su vez, la organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos, estos conocimientos deben mantenerse y disponibles
en la medida en que sea necesario. Los conocimientos son especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia los cuales se pueden basar
en fuentes internas (propiedad intelectual, resultados de mejoras continuas,
experiencia documentada, etcétera) y fuentes externas (normas, academia,

recopilacion de conocimientos provenientes de clientes o proveedores).

La competitividad existente en el recurso humano de la organizacién es otro recuro
de importancia, ya que la organizacion debe determinar la competencia necesaria
de las personas que realizan el trabajo, asi como de reclutar al personal bajo esas
mismas especificaciones y cuando sea necesario, tomar acciones para adquirir la

competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

49



Por otro lado, la toma de conciencia del personal sobre politicas, objetivos de
calidad, contribucion a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora
del desempefio y las implicaciones del incumplimiento del SGC debe estar
establecido para que asi el personal trabaje bajo el control de la organizacién, de
igual manera la empresa debera determinar las comunicaciones internas y externas
de acuerdo al SGC que establezcan que es lo que se debe comunicar, cuando, a

quién va dirigida la informacion, como comunicar y quién lo comunica.

La informacion documentada es una parte clave de esa NI, incluye factores como la
identificacion y descripcién, formato, revision y aprobacion de acuerdo a las
necesidades de la operacion. La informacion debe estar disponible para el area
involucrada, controlando a su vez el acceso, recuperacién y uso, asi como estar

abierta para los posibles cambios que ayuden a una mejora continua.
3.1.7 Evaluacién del desempernio.

Es importante que la organizacion determine qué actividades requieren de un
seguimiento y un sistema de medicion, asi como los métodos que ayudaran al
andlisis y evaluacioén, cuando se deben llevar a cabo y cuando se deben analizar y
evaluar los resultados, de esta manera sera posible evaluar la eficacia del SGC
implementado. Evaluar la satisfaccidn del cliente es otro criterio de importancia para
esta NI, determinando seguimientos de las percepciones de los clientes del grado
en gue se cumplen sus necesidades y expectativas, este tipo de evaluacién puede
incluir encuestas de satisfaccion, retroalimentaciones, grupos de enfoque, uso de

redes sociales entre otros instrumentos.

Una vez aplicados los instrumentos de evaluacion el siguiente paso es el analisis
de los resultados obtenidos los cuales determinaran la eficacia del SGC o bien la
importancia de la mejora continua, los principales criterios a evaluar es la
conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfaccion del cliente, la
eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades, el
desempenfio de los proveedores externos y la necesidad de mejoras en el SGC. De

igual manera la organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
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planificados durante las cuales se analizan los resultados obtenidos de los procesos
planificados bajo la NI, estos datos deben ser evaluados por la direcciéon general
para la toma de futuras decisiones, implementando el sistema en nuevos
departamentos, mantener o gestionar una mejora continua de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, asi como prevencion y soluciones necesarias antes
la no conformidad por parte del cliente, dejando en claro la apertura hacia la mejora

continua de procesos, productos y servicios
4. Ambientacion

De acuerdo con Jijana (2007), la ambientacion es considerado un elemento
primordial para cualquier establecimiento de alimentos y bebidas, eventos y
cualquier otro sector, pues es la que da la personalidad de la empresa, esta siempre
enfocada al mercado meta. Define a la ambientacién como todo lo que rodea a un
evento y a sus protagonistas, sefialando que no solo se trata de un espacio cerrado,
sino también a espacios abiertos al aire libre, la ambientacion es parte vital del

funcionamiento y la participaciéon del publico.

Por otra parte, Jijana marca la diferencia entre la decoracion y la ambientacion, ya
gue estos términos suelen confundirse; siendo la primera aquellos elementos que
sirven para adornar determinado ambiente, y la ambientacion se encuentra

compuesta por la decoracion.

La decoracion o también nombrada como disefio de interiores, segun Suéarez
(2014), es un recurso estético que consiste en el arreglo de un espacio determinado
combinando elementos de acuerdo a reglas de estética que tiene como principal
objetivo personalizar el espacio. de igual manera hace énfasis en que la
ambientacién debe ser funcional, contener el equipo, infraestructura y elementos
decorativos de acuerdo a las tendencias y al giro del establecimiento, de esta

manera se cubren las necesidades de los clientes.

Al momento de equipa y decorar un establecimiento es importante tomar en cuenta
la sensacion que se trata de transmitir al cliente de acuerdo al giro de la

organizacion, de acuerdo a Suarez (2014), los principales elementos a considerar
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son los estilos y tendencias de acuerdo al giro empresarial, mobiliario y equipo
indispensable para el servicio, colores, iluminacion, ambientacion musical y
temperatura cada uno de los elementos establecen un equilibrio espacial de todos
los elementos que participan en la organizacion y composicion del espacio. La

distribucion del mobiliario se encuentra regida por dos variables principalmente:

e La planta: conceptualizado como el ancho y largo del lugar, esto permite
delimitar la distribucién de los objetos en funcion de una adecuada ubicacion
optimizando el espacio.

¢ El volumen: considera lo alto, ancho y largo del espacio.

La forma y dimensiones del mobiliario estdn asociadas a cuestiones practicas
(relacionadas con la funcionalidad), plasticas (integraciéon del mobiliario con el
entorno, estética, tamafo y forma) y espacio (relacionadas con el espacio a ocupar

para gestionar la 6ptima circulacion).
4.1 Recursos y tipos de decoracién

Las tendencias cambian constantemente de acuerdo a la época, sin embargo, las
reinterpretaciones de tendencias pasadas se hacen presentes hoy en dia, asi como
el origen de nuevos estilos de los cuales los mas destacados de acuerdo a Suarez,

figuran los siguientes:

e Minimalista: caracterizada por la simplicidad de formas, lineas, espacios
despejados y colores neutros dentro de un ambiente con equilibrio y armonia.
Su filosofia se compone en construir cada espacio con el minimo nimero de
elementos posibles.

e Estilo Zen: su principal objetivo es alcanzar la armonia y tranquilidad en los
espacios a traves de la simplicidad; los colores mas utilizados son el blanco,
gris, ocre, de forma que permiten que la luz natural participe en la decoracién,
utilizando materiales naturales como la madera o piedra. La iluminacion debe

ser indirecta, muy sutil, con elementos luminarios fuera de la vista.
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e Estilo oriental: basado en una interpretacion de la cultura milenaria, utilizando
colores, objetos, mobiliario y adornos inspirados en su estética y costumbres.

e Estilo Shabby Chic: de origen britanico este estilo se basa en la adaptacion
de muebles y objetos antiguos actualizandolos, de forma que no luzcan
desgastados.

e Estilo Kitsch: también conocido como Pop-Art, se basa en el uso de
elementos carentes de estética y colores chillones como verde, azul cielo,
rojo y rosa; las texturas que se utilizan son dispares como el alambre,
plastico, pieles sintéticas, entre otros elementos.

e Estilo rastico: es un estilo utilizado principalmente para entornos rurales,
destaca el uso de materiales naturales como madera, mimbre, esterilla y
objetos y utensilios como en paredes y pisos, utilizando colores calidos en la
gama del naranja, marrén o dorado.

e Estilo clasico: caracterizado por espacios sofisticados, refinados y elegantes,
incluyendo elementos decorativos como porcelana, cristal o bronce;
haciendo el uso de colores como verde, marron o rojo.

e Estilo mediterraneo: se basa en aprovechar la luz y claridad, consiguiendo
espacios calidos y sosegados, los colores utilizados principalmente son
blanco y toda la gama de colores pastel y materiales como el hierro forjado.

e Estilo Cottage: utilizando elementos antiguos, el resultado son ambientes
acogedores con toques rurales con tendencia en la época victoriana.

e Estilo Lounge: el uso de colores como blanco, combinado con negro o rojo
invita al descanso y confort. Los muebles deben ser amplios y de baja altura,
con apariencia confortable. Se pueden incluir en el espacio accesorios como

alfombras, lamparas de tela entre otros.

Por otro lado, Suarez, hace mencion de elementos a considerar antes de hacer la

decoracion del espacio, asi como la ubicacion, el climay la arquitectura

4.2 Mohiliario



El mobiliario es un elemento muy importante, es uno de los aspectos que mas
valoran los clientes que, junto con el servicio personalizado y la limpieza del espacio
son los factores que mas repercusion tienen en la satisfaccion del cliente, el
mobiliario y elementos decorativos deben crear un espacio acogedor donde el
cliente se sienta confortable y ademas cubra sus necesidades basicas dentro del
servicio. Suarez realiza una compilacion de los tipos de mobiliario mas comunes

dentro del servicio, clasificandola de la siguiente manera:

e Mueble de estilo: fabricado por reconocidos ebanistas.

e Mueble popular o rustico: fabricado artesanalmente para su uso cotidiano.

e Mobiliario estilo colonial: muy utilizado por su calidez y sencillez, por sus
caracteristicas de adapta perfectamente a la mayoria de los inmuebles.

e Muebles minimalistas: se basan principalmente en la funcionalidad del
mueble mas que en el disefo.

e Muebles vintage: combina elementos de disefio de épocas pasadas y
actuales.

e Muebles estilo Pop-Art: se refiere a incorporar elementos provenientes de la
publicidad, el cine, television etcétera.

e Muebles estilo Bauhaus: el propoésito principal es reducir el costo de los
muebles incorporando elementos de ingenieria.

e Mobiliario tradicional: muebles dotados de un disefio muy conservador.

e Muebles contemporaneos: muebles que incorporan pocas ornamentaciones

y de lineas muy simples.

4.3 lluminacion.

La iluminacion es otro elemento que compone la ambientacion de un lugar, su
principal funcién es destacar los productos ofertados en un lugar y guiar el proceso

de compra del consumidor, asi como crear ambientes, despertar emociones y
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ofrecer una imagen caracteristica de la marca, de acuerdo a Marin (2016) los

principales tipos de iluminacion son:

¢ lluminacién general: guia al cliente por las zonas de circulacion, sin interferir
con la iluminacion de los productos.
¢ lluminacién de trabajo: se aplica en las zonas de servicio.

e lluminacion de acento: ayuda a destacar el producto.

4.4 Ambientacién musical

La musica contribuye a crear la sensacion que en cada momento desea percibir el
cliente, segun Gutiérrez (2016), es cierto que no es sencillo satisfacer el gusto
musical de cada cliente, sin embargo existen normas que nos pueden ayudar a
establecer un patrén de género musical de acuerdo al giro de la empresa asi como
el volumen correcto, procurar renovar los contenido musicales de acuerdo a las
fechas es una de esas reglas, asi como el considerar que la musica debe sonar
continuamente y sin cortes, también sera preciso personalizar la masica por zonas

y &reas ya que cada departamento puede presentar necesidades diferentes.

La ambientacibn es un elemento que proporciona personalidad a los
establecimientos y depende principalmente del mercado meta seleccionado por
parte de la empresa, asi como el entorno del inmueble, considerar la infraestructura,
equipo, mobiliario y decoraciébn necesaria de acuerdo al giro empresarial
proporcionara un valor agregado el cual impactara en la experiencia y satisfaccion

del cliente.
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VI. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para la recopilacion de informacién pertenece al
pensamiento positivista el cual, de acuerdo con Reza (1997), es aquel que donde la
explicacion se reduce a los hechos y a las relaciones necesarias entre ellos, se
renuncia a las ficciones y se toma a los hechos, particulares o generales, como lo

anico verdaderamente real. Ademas, se aplicara la observacion.

El presente trabajo se realizé bajo dicha tendencia, ya que a partir de la experiencia
obtenida durante la estancia profesional y tomando en cuenta formacion académica
y profesional obtenida anteriormente se evalla a la empresa para detectar areas de
oportunidad, proporcionando soluciones a través del método deductivo, partiendo

de criterios previamente establecidos por la empresa.
Ademas, se aplicara la observacion, los autores Yuni y Urbano la definen como:

“una técnica de coleccién de informacién consistente en la inspeccion y estudio de
las cosas o0 hechos tal como acontecen en la realidad mediante el empleo de los

sentidos, conforme a las exigencias de la investigacion...”
(Yuni, 2006:40)

Aplicando, a su vez, la observacion participativa, la cual de acuerdo con Yuni y
Urbano, supone la participacidon mas o menos intensa del observador en la realidad
observada, de esta manera fue posible recolectar informacion, siendo participe de
las actividades desarrolladas durante los procedimientos dentro de la empresa
Monte Xanic.

Se establecen dos tipos de investigacion, siendo el primer documental, ya que es
necesario conocer los antecedentes sobre trabajos realizados bajo especificaciones
de manuales operativos, sistemas de gestion de calidad y normas oficiales tal como
ISO 9001; asi como conocer la informacidbn documentada perteneciente a la
empresa, ubicacion, filosofia empresarial y manuales existentes, con el objetivo de

facilitar y enriquecer el presente trabajo.

56



Por otro lado, la investigacion descriptiva, que comprende la parte fundamental para
la resolucion del area de oportunidad diagnosticada. Comprendida por un manual
con instructivos que ayudaran a estandarizar el servicio del area denominada “El
Lago” en Monte Xanic, asi como establecer actividades clave que provoquen
eficacia en el trabajo en equipo de la organizacion. De igual manera la gestion de
mobiliario e infraestructura se hara presente, elementos que brindaran un servicio
de calidad de acuerdo con el giro, necesidades y recursos de la empresa. Tomando
en cuenta un estudio descriptivo correlacional con el area de degustaciones
principal, denominada terraza, y el area del lago se lograra establecer diferencias

en el servicio con relacion a la rapidez, tipo de ambientacion y servicios ofertados.

Cabe mencionar que la empresa practica dicha metodologia a través de un formato
de indagacion estratégica que permite identificar el area de oportunidad y la causas;
subdividiendo en aprendizaje y crecimiento, factores internos: clientes,
procedimientos y situacion financiera y finalmente las acciones a tomar de cada una

de las areas de oportunidad.

Una vez realizada la indagacién estratégica, se da seguimiento a través del modelo
de aprendizaje para la ejecucién de iniciativas, para la solucién de cada area de
oportunidad, designando un responsable con objetivos propios marcando etapas y
tiempos para la entrega de resultados y un porcentaje de avance para solucionar el

area de oportunidad.
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VIl.  RESULTADOS OBTENIDOS Y LA SOLUCION APLICADA

Mediante la observacion participativa en un lapso de cuatro meses, fue posible
detectar areas de oportunidad en el area de “El Lago”, como principal la falta de un
manual de procedimientos validado por ISO 9001:2015, certificacién con la cual la
empresa cuenta en la mayoria de sus departamentos. “El Lago” realizaba sus
actividades de acuerdo al manual creado para el area de degustaciones principal
denominada “Terraza”, la cual proporciona un servicio mas personalizado ya que
cuenta con una agenda y un numero de clientes a recibir ya establecido, por otro
lado, se detecto la falta de mobiliario, infraestructura, equipo menor e instrumentos
que potencializarian no solo la experiencia del cliente, sino también el niumero de
visitantes y aumento en cifras de venta. Cada area de oportunidad se trabajo de
acuerdo al sistema de gestion ya establecido por la empresa, para asi comprender
causas Yy posibles soluciones, poniéndolas en practica con el fin de eliminar las
areas de oportunidad y mantener una mejora continua que estandarice el servicio

de esta area.

La propuesta de solucién consistio en un manual de procedimientos, incluyendo
instructivos y formatos que faciliten y gestionen el trabajo en equipo bajo estandares
de la Norma ISO 9001:2015.

A continuacion, se desarrollan cada una de las areas de oportunidad, realizando el
sistema de gestion establecido por la organizacién y las soluciones implementadas,

realizando el presente trabajo de acuerdo a estandares de la Norma 1ISO 9001:2015
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HOJA DE AUTORIZACION
El presente manual se elabor6 para uso exclusivo de la bodega vitivinicola Monte

Xanic, dirigida al area de marketing y relaciones publicas, eligiendo como
protagonista el area de servicio denominada “El Lago”, el cual fue revisado y

aprobado por el personal autorizado.

ELABORO:

(Nombre y firma)
REVISO:

(Nombre y firma)
AUTORIZO:

(Nombre y firma)

FECHA DE ELABORACION:

FECHA DE REVISION:

FECHA DE APROBACION:
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INTRODUCCION
El presente manual de procedimientos tiene como objetivo principal estandarizar el

servicio ofertado en la empresa Monte Xanic, en el area de servicio denominada “El
Lago” plasmando por escrito los procedimientos de actividades primordiales para la
oferta de un servicio de excelencia, desarrollando los procedimientos de acuerdo a
las necesidades del area, asi como, respetando la certificacion obtenida por la
organizacion, bajo estandares de la Norma ISO 9001:2015.

Organizado bajo el formato existente dentro de la empresa, el manual se encuentra
compuesto por instructivos, los cuales fueron elaborados con la colaboracion del
personal responsable del area de servicio, incluyendo procedimientos previamente
establecidos por la empresa que permitieron realizar un diagndéstico de areas de
oportunidad y establecer posibles soluciones; seguida de una revision por parte del

departamento de calidad y gerencia de relaciones publicas.

Por otro lado, es importante hacer la mencion que ciertos instructivos se encuentran
disponibles para el personal del area involucrada y sujetos a cambios de acuerdo a
las necesidades del servicio y tal como lo marca la Norma ISO 9001:2015

presentando mejoras continuas.

Parte del manual se encuentra compuesto por la gestion financiera para mejorar la
infraestructura, mobiliario y brindar mantenimiento al area de servicio, tal gestion se
vio sometida bajo el mismo sistema utilizado para la elaboracién de instructivos

operativos.

Finalmente, se incluye evidencia de las mejoras implementadas, asi como el avance

de cambio de infraestructura, mobiliario y mantenimiento del area de servicio.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un manual de procedimientos bajo las especificaciones de ISO 9001

2015 para mejorar el servicio de degustaciones, venta por copeo y venta de botellas

en el &rea de usos multiples denominada “El lago” en la vitivinicola Monte Xanic.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estandarizar el servicio del area de “El Lago”

Documentar informacion de procedimientos para transmitirla al personal. 64
Incentivar la mejora continua.

Incrementar la capacitacion del recurso humano

Transmitir conocimientos primordiales al nuevo personal de ingreso.

Eficientar y fomentar el trabajo de equipo a través de la delegacion de

actividades



)

1)

V)

V)

Vi)

POLITICAS GENERALES

El presente manual esté elaborado para su uso exclusivamente en el area
de degustaciones denominada “El Lago”, de igual manera se encuentra
dirigido al recurso humano de dicha area de servicio.

El responsable del area de “El Lago” tiene la obligacion de compartir y
capacitar al personal que desemperie actividades en el &rea de servicio.
El equipo de trabajo se debera comprometer a llevar a cabo los
procedimientos sefialados en el manual, asi como contribuir con mejoras
continuas de ser necesario.

Toda modificacion realizada debera ser documentada cambiando el
namero de version.

El presente manual debera estar disponible para todo el personal del area
involucrada.

De acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, se realizara una auditoria cada 6

meses para revision de procedimientos y mejoras continuas.

65



&

MONTE XANIC

BODEGA ViNicoLA

PROCEDIMIENTO/INSTRUCTIVO

cODIGO

REV

Tema: Indagacion estratégica

FECHA ELAB

PAGINA

Péagina 1 _de 5

Elaborado por:
Alejandra Garcia

Revisado por:
Aida Leboreiro

Aprobado por:

0. Objetivo

INDAGACION ESTRATEGICA

Crear un sistema que permita desarrollar propuestas de mejora, identificando areas

de oportunidad y que permita delegar responsabilidades para la solucion.

1. Alcance

Personal del departamento de marketing y relaciones publicas

2. Responsabilidades

2.1 La gerencia de Marketing y relaciones publicas se encargara de dar a

conocer el sistema implementado, compartiendo el procedimiento y formatos

correspondientes al personal existente y de nuevo ingreso para fomentar la

participacion y mejora continua.

2.2 El personal de barra tiene la responsabilidad de seguir los lineamientos

establecidos por el presente instructivo, haciendo participe en situaciones de

mejoras continuas y deteccion de areas de oportunidad.

3. Terminologia

3.1 Indagacion: proceso dinAmico que permite experimentar el entorno para

conocer y entender el mismo

3.2 Area de oportunidad:

inconvenientes durante la operacion de actividades.

evaluacion de un fendmeno que presente

3.3 Mejora continua: oportunidad de implementar un progreso en actividades,

procedimientos y dindmicas que beneficien la operacion de actividades

diarias.
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4. Actividades del procedimiento
4.1 Observacion participativa: el primer paso consiste en la recopilacion de

informacion a través de la observacion participativa, proporcionando la

oportunidad de detectar algun problema que infiera en el desarrollo de
actividades diarias.

4.2 Uso de formato: una vez detectada el area de oportunidad se procede con
el llenado del formato correspondiente: “Indagacion estratégica”, Anexo 1
4.3 Presentacion del formato: una vez que el formato se encuentre listo, la
informacion se compartira con el resto del equipo de trabajo, incluida la

gerencia, durante la junta realizada cada viernes.

4.4 Retroalimentacion: el equipo de trabajo tiene la obligacion de retroalimentar
la iniciativa.

4.5 Delegacion de actividades: la asignacion de actividades para solucion de
dicha problematica se realizara por parte de la gerencia, estableciendo a su
vez tiempos y personal responsable a través del “Modelo de aprendizaje
para la ejecucion de iniciativas”. Anexo 2

4.6 Bitacora de actividades: una vez realizadas las actividades y llevando a cabo
la solucién se debera documentar el porcentaje de avance, mejora o cambio
de estrategia.

5. Registros

5.1 Formato de Indagacion estratégica completado con la iniciativa

5.2 Registro de asignacion de actividades, responsable, tiempo y porcentaje de

avance.
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6. Anexos
6.1 Formato de Indagacion estratégica
Indagacién estratégica y codigo MX
0
(@
MONTE XANIC
Responsable Fecha
Iniciativa
1. Areas de oportunidad _
3. Acciones

Nivel actual

Descripcion de la soluciéon

Nuevo nivel

2. Causas

Aprendizaje y crecimiento

Procesos internos

Clientes

Financiera

Tabla 12 Formato de Indagacion estratégica.
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6.2 Modelo de aprendizaje para la ejecucion de iniciativas.

Modelo de Aprendizaje para la ejecucion de iniciativas

MONTE XANIC

Responsable | Objetivos
estratégicos/

actividades

Inicio Termina

Resultados | % Avance

Tabla 13 Formato del Modelo de Aprendizaje
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DEGUSTACION AREA DE “EL LAGO”
0. Objetivo

Ofrecer un servicio basado en los mas altos estandares de calidad a través de la
especificacion de actividades potencializando las ventas y eficiencia en el area del

lago.
1. Alcance
Personal del area de “El Lago”, eventos y seguridad.

2. Responsabilidades

2.1 El comité de Enologia responsable de disefiar el orden de los vinos para la
degustacion.

2.2 El gerente de Ventas y Relaciones Publicas tiene la responsabilidad de
asegurarse que el asesor de vino y marca realice sus actividades de acuerdo
al procedimiento

2.3 El asesor de vino y marca ademas de reportar directamente al gerente de
ventas y relaciones publicas, tiene la responsabilidad de cumplir con lo
descrito con el presente escrito.

3. Terminologia

3.1 Degustacion: Proporcionar muestras de vino a los clientes para su
apreciacion con una breve explicacién de sus especificaciones y en el orden
establecido por el comité de Enologia.

3.2 Servicio de alimentos: tabla de quesos (salami, queso ramonetti, pan y
aceite de olivo) y paté acompafiado de galletas

3.3 Carta de vinos: instrumento que incluye fichas técnicas de las etiquetas

ofertadas, asi como el precio de venta.
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3.4 Personal de servicio: personal de apoyo con la responsabilidad de atender
servicios en mesas.

4. Actividades del procedimiento

4.1 Larecepcion de los clientes en la puerta principal, por el encargado en turno,
se hace de acuerdo al IB 8.5.1 (disponible en la plataforma de MX)

4.2 El cliente, por medio de la sefializacion, sera dirigido al estacionamiento del
area de “El Lago”, una vez reconocida la entrada, el personal gestionara el
registro de la visita del cliente y seréa dirigido al area de caja.

4.3 Es responsabilidad del personal de caja en turno ofrecer el menu con los
productos y servicios ofertados para que el cliente pueda elegir. Una vez
elegido el producto y servicio el pago se efectuard al instante,
proporcionando al cliente su comprobante de compra.

4.3.1 Venta de servicio de degustacion: si el cliente ha elegido alguna
degustacion, se proporcionara el comprobante de compray se indicara el
camino a la barra de degustacion, lugar donde se otorgara el servicio.

4.3.1.1 Degustacion: realizar las actividades para preparar la recepcion de los

clientes en el area de degustacion de acuerdo al FB 8.5.1 Actividades
de preparacién del servicio. (disponible en la plataforma de MX)
4.3.1.2 Se recibe a los clientes siguiendo el IB 8.5.1 Atencion barra de
degustacion. (disponible en la plataforma de MX)
4.3.1.3 Una vez concluida la degustacion, se les proporciona a los clientes la

encuesta de satisfaccion FB 8.5.5. (disponible en la plataforma de MX)
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43.1.4

4.3.1.5

Exhortar la compra de vinos ofertados en el catadlogo. Despedir al
cliente. Ver IB 8.5.2 Atencion barra de degustacion. (disponible en la
plataforma de MX)

Acondicionar el area para la atencion del siguiente cliente.

4.3.2 Compra de botella para servicio inmediato: si la decision del cliente es la

compra de botella para su servicio inmediato, el pago se hara

directamente en caja, proporcionando su comprobante de compra.

4321

4.3.2.2

4.3.2.3

4324

4.3.2.5

El personal de servicio es responsable de la asignacién de mesa y
proporcionar la botella a temperatura adecuada y el nUmero de copas
necesarias.

Adquisicion de otro producto/servicio: en caso de que el cliente solicite
otro producto o servicio, este sera comunicado por parte del personal
de servicio, el cual se encargara de hacer llegar el cobro del producto
0 servicio a la caja antes de ser entregado al cliente.

Una vez concluido el servicio, se les proporciona a los clientes la
encuesta de satisfaccion FB 8.5.5. (disponible en la plataforma de MX)
Exhortar la compra de vinos ofertados en el catadlogo. Despedir al
cliente. Ver IB 8.5.2 Atencion barra de degustacion. (disponible en la
plataforma de MX)

Acondicionar el &rea para la atencion del siguiente cliente.

4.4 Es responsabilidad del personal de caja en turno registrar la venta de

servicios y productos vendidos inmediatamente después de la entrega del

comprobante de compra al cliente.

4.5 Venta de servicio de alimentos: deberan ser solicitados por el cliente o el

personal de servicio directamente en caja, liguidando inmediatamente y el

/3
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servicio serd entregado en caja de acuerdo con el instructivo

correspondiente.

5. Registros

5.1 Reporte de inventarios (electrénico)

5.2 Factura de degustaciones

5.3 Remisiones de botellas usada

5.4 Encuesta de satisfaccion

5.5 Reporte de visitas

5.6 Bitacora diaria de degustacion

5.7 Bitacora diaria de botellas y servicio de alimentos

6. Anexos

Historia de Revision.

Cuando este documento sea modificado o editado, llenar la columna de revision
siguiente y brevemente describir los cambios hechos en un parrafo corto en la
columna de “Cambio efectuado”
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MONTAJE Y CIERRE DEL SERVICIO
0. Objetivo

Establecer patrones de montaje que garanticen constancia en la imagen del
espacio, asi como establecer actividades clave de apertura y cierre del servicio.

1. Alcance
Personal del area de “El Lago” y seguridad

2. Responsabilidades

2.1 Gerencia de Marketing y Relaciones Publicas: monitorear constantemente
gue el personal realice sus actividades de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

2.2 Equipo de trabajo “El Lago”: asegurarse de cumplir los procedimientos y
realizar mejoras continuas en caso de ser necesario.

3. Terminologia

3.1 Escupidera: instrumento utilizado para colocar el vino y evitar la intoxicacion
etilica.

3.2 Mise en place: conjunto de tareas de organizar y ordenar ingredientes de
una preparacion.

3.3 Stopper: dosificador utilizado para el vino en degustaciones.

4. Actividades del procedimiento

4.1 Limpieza del area de servicio: utilizando el material de limpieza asignado
para cada area (mesas y barra de degustacion).

4.2 Es responsabilidad del personal de caja asignar las actividades previas al

servicio, asi como auditar su realizacién. Anexo 1
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4.3 El montaje de barra debera incluir los utensilios necesarios: stoppers, carta,
escupidera, encuesta de satisfaccion, hieleras, copas limpias y hieleras con
vino frio. Anexo 2

4.4 En cuanto al montaje de mesas de servicio, estas deberan estar limpias y
ubicadas considerando una buena distribucion para evitar entorpecer el
servicio.

4.5 Es responsabilidad del personal de caja realizar el mise en place
correspondiente al servicio de alimentos (charolas de carnes frias y patés)
teniendo un minimo de 15 charolas de carnes frias previamente montadas y
refrigeradas. Asi como realizar un inventario inicial y final de vino.

4.6 Una vez finalizado el servicio, las mesas deberan limpiarse con un trapo
hamedo, los vinos restantes de degustaciones deberan ser refrigerados,
previo a su refrigeracion, se realizara la extracciéon de aire para evitar su
oxidacion.

4.7 El personal de barra es responsable de guardar en buen estado los
instrumentos y accesorios utilizados durante el servicio, asi como el registro
de marbetes.

5. Registros

5.1 Conteo de vino

5.2 Registro de marbetes

5.3 Registro de checklist
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6. Anexos

6.1 Checklist de apertura

ACTIVIDADES AREA DEL LAGO
FECHA:

HORA:

Barra de degustacion

Actividad

Responsable | Si

No

Motivo

Pre-apertura!

Revisién de copas limpias
servicio (25 cajas)

Revision de stock copas
limpias (10 cajas)

Requisicion de vino a
almacén

Pre-producciéon de quesos

Apertura

Limpieza area de servicio?

Revision de limpieza de
tablas para quesos

Montaje de mesas y sillas

Limpiar barra de
degustacion

Lavar y pulir escupideras

Lavar stoppers

! Pre-apertura: realizar actividades con dos dias de anticipacién

2 Area de servicio: templete, hojas
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Montaje de barra degustacion?®

Revision de fichas técnicas?

Relleno stock de vino °

Limpieza de refrigerador vinos

Encender estéreo con musica
ambiental

Solicitar material de limpieza y
descorchador

Cierre

Retirar stoppers y sacar aire a
botellas

Lavar escupideras

Registro de marbetes

Apagar y guardar estéreo

Entregar material de limpieza y
descorchador

Cerrar caja

Entrega de valores

Entrega de registro de venta

Revision de limpieza de tablas
para quesos

Tabla 14 Checklist area de “El Lago”

3 Montaje de barra: contemplar los vinos de las tres diferentes degustaciones ofertadas

“ Fichas técnicas: en buen estado y limpias
5> Stock en refrigerador: no. De botellas
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ACTIVIDADES AREA DEL LAGO

Caja principal

Actividad

Responsable

No

Motivo

Pre-apertura

Requisicion de vino®

Requisicion compra de M.P
tablas de queso

Apertura

Limpieza area de produccién

Limpiar y sacudir area de caja

Revisar fondo de caja

Cargar y limpiar terminal

Revisar rollo de impresora y
terminal

Revision de stock de rollos de
impresién’

descorchador

Entrega de material de limpieza y

venta

Revisar stock de bolsas para la

Revisar existencia de tarjetas
promocionales

6 Venta por botella Gnicamente
7 Rollos de impresidn
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Cierre

Inventario de vino

Hacer cierre de caja

Entrega de valores

Entrega de registro de venta

Tabla 15 Checklist area de “El Lago”
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6.3 Formato: montaje area de barra
¢ Montaje de barricas para enfriar vino para el servicio: deberan estar limpias
y con hielo suficiente para el servicio inmediato de vino, asi como la ubicacion

cercana de hieleras disponibles.

Imagen 13 Montaje de barricas para enfiar vinos antes del servicio

e Montaje de vinos degustacion: incluir los vinos ofertados para degustacion y
vennta por copeo, tomando en cuenta que los vinos blancos deberan 82
permanecer en hielo y los tintos a temperatura ambiente.

Imagen 14 Montaje de vinos para degustacion y venta por copeo
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e Utensilios y accesorios indispensables: descorchador, stoppers, escupidera,
copas limpias dentro de cajas de carton ubicadas bajo la barra, cartas.

Imagen 18 Sacacorchos

Imagen 16 Escupidera limpia 'y
pulida para el servicio

6.4 Montaje y distribucion de mesas de servicio

Imagen 17 Menu de
desgustacion y catalogo de vinos.

b
o

%

Imagen 19. Organizacion de contra barra para el servicio

Imagen 20. Organizacion y distribucion mobiliario de servicio
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0. Objetivo

SERVICIO DE ALIMENTOS

Establecer procedimientos de pre-produccién, produccion y entrega del servicio de

alimentos ofertados

1. Alcance

Personal del area de “El Lago”

2. Responsabilidades

2.1 Responsable de caja: es responsabilidad del personal de caja realizar las

requisiciones de materia prima para el servicio de alimentos, asi como el

registro de entradas y salidas de la misma. La produccién y entrega del

servicio también corresponde a sus actividades asignadas y registro

correspondiente de venta.

2.2 Personal de barra: corresponde a sus actividades la pre-produccion de

acuerdo a las actividades designadas por el personal de caja, asi como

apoyo para la producciéon y montaje de mise en place.

3. Terminologia

3.1 Charola de carnes frias: comprendida por 6 rebanadas de pan, 250 gramos

de queso Ramonetti, 6 rebanadas de salamiy 10 mililitros de aceite de oliva.

3.2 Mise en place: organizacion de materia prima e instrumentos estandarizados

para la elaboracion de alimentos.

4. Actividades del procedimiento

4.1 Pre produccion: es responsabilidad del personal de caja asignar un rol de

actividades en el cual el personal de barra verificard que la materia prima y
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4.1.1 Porcionar materia prima: el pan deberd ser porcionado en cubos de

aproximadamente 2 centimetros, resguardado en un recipiente hermético

y almacenado bajo refrigeracion. El pan sera porcionado en rebanadas

de 1.5 centimetros de grosor.

4.1.2 Ubicar en un lugar estratégico aceite de olivo, charolas y material de

limpieza para la elaboracion de futuras charolas.

4.2 Produccion: el personal de caja es responsable de realizar la limpieza y

mantener el orden del area de elaboracion de las charolas de carnes frias,

asi como la realizacién de mise en place. Como minimo debera realizar un

total de 12 charolas, las cuales permaneceran en refrigeracion, asi una vez

solicitado el servicio este se entregara a la brevedad.

4.2.1 Elaboracién charola de carnes frias: el personal encargado de la

elaboracion de charolas debera utilizar el gel anti bacterial antes de iniciar

la operacion, seguido del uso de guantes de propileno para el montaje.

4.2.2 Con el uso del material designado: charola de plastico, se montaran 250

gramos de queso Ramonetti, 6 rebanadas de salami y 6 rebanadas de

pan. Sellar con tapa el contenedor y resguardarlo en camara de

refrigeracion, listo para su solicitud.

4.2.3 Solicitud del servicio: una vez que el servicio sea solicitado, completar la

charola con 10 mililitros de aceite de oliva sobre el pan, entregar.

4.2.4 Limpiar el areay mantener en orden y completo el mise en place listo para

la siguiente produccion.

4.3 El servicio de alimentos inicia cuando el cliente decide adquirirlo, este puede

ser desarrollado en dos escenarios:

36



F”} CODIGO
(
Q\%J PROCEDIMIENTO/INSTRUCTIVO
REV
MONTE XANIC
LU e Tema: Servicio de alimentos FECHA ELAB
PAGINA Pagina 3 de_4
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Alejandra Garcia Aida Leboreiro

4.3.1 Servicio en caja: el personal de caja es el primer contacto con el cliente

al arribar al lago, por lo cual, dentro del procedimiento de degustacion, se

ofrece la carta con los servicios ofertados. Si el cliente decide adquirir una

charola de carnes frias, debera solicitarla y pagarla de inmediato, el

personal de caja entregara un comprobante de pago y en seguida el

personal de servicio asignara al cliente una mesa para su estancia.

4.3.2 Registro de venta por el personal de caja.

4.3.3 Servicio en el area de servicio: si el cliente ya cuenta con mesa asignada

y durante su estancia desea adquirir el servicio, este sera solicitado y

pagado al mesero quien asigné mesa. El mesero debera dirigirse al area

de caja para efectuar el pago, seguido, solicitara el servicio. Es

responsabilidad del personal de servicio permanecer alerta para detectar

gue el servicio esté listo y hacer entrega al cliente del producto junto con

el comprobante de pago.
4.3.4 Registro de venta por el personal de caja.

4.4 Fin del servicio: se considera una vez que el cliente termine el consumo de

la charola, es responsabilidad del personal del servicio retirar la charola sin

uso y la limpieza de la mesa, preparando el area para la recepcion del

siguiente cliente.
5. Registros
5.1 Registro de entradas y salidas de materia prima
5.2 Bitacora de degustaciones y servicio de alimentos
5.3 Checkilist

6. Anexos
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VIIl.  MECANISMOS DE TRANSFERENCIA

La empresa tiene como parte fundamental transmitir conocimientos, informacion de
importancia al equipo de trabajo, por lo cual cada viernes se lleva a cabo una junta integrada
por el personal en el cual se exponen puntos de importancia que impacten en el desarrollo
del personal durante la semana. De esta manera es posible transmitir los procedimientos y
dar a conocer al personal los nuevos instructivos, estableciendo de igual manera dias de

capacitacion de cada instructivo desarrollado.

La capacitacion se realizaria los dias viernes por la mafiana, ya que es el Unico dia en el

que el equipo de trabajo se encuentra completo y la estructura de la siguiente manera:

Numero | Actividad Tiempo

1 Bienvenida y presentacion 5 minutos
2 Objetivos y area usuaria 5 minutos
3 Degustacion area del lago 25 minutos
4 Sistema de entrega de tablas carnes frias 20 minutos 89
5 Practica del sistema de entrega 10 minutos
6 Receso 30 minutos
7 Montaje para servicio area del lago 20 minutos
8 Inventario, cotizaciones y avances de mobiliario 10 minutos
9 Nuevas propuestas de mejora 10 minutos
10 Sesién de preguntas y respuestas 5 minutos
11 Conclusiones y sugerencias 5 minutos

Como apoyo para difundir y respaldar la misma informacién, la empresa cuenta con una
plataforma en linea denominada QDoc en el cual se encuentran todos los instructivos de
procedimientos de acuerdo a ISO 9001 2015, cada integrante del equipo de trabajo puede

ingresar a la plataforma para hacer consulta del manual de acuerdo a su area de trabajo.



IX. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

El enoturismo es un tipo de turismo que comienza su crecimiento en México, es
importante mencionar, que a pesar de que México no figura dentro de los principales
paises productores de uva y vino, el producto -cultivado y elaborado,
respectivamente, son de alta calidad. El inicio de este tipo de turismo conlleva a las
empresas dedicadas a la elaboracién de vino, a la difusion y sobre todo tienen la
obligacion de patrocinar la cultura del consumo de vino, de manera responsable.
Por tal motivo, estas empresas realizan actividades recreativas que inviten al
consumidor a interesarse en la historia, produccion y degustacion; a través de
recorridos dentro de vinicolas, catas e incluso la practica de maridajes, sin embargo,
es claro, que el cliente siempre buscard un lugar donde se sienta cémodo y la
empresa que estime su presencia a través de la creacién de experiencias y un

servicio de excelencia.

Actualmente, dentro de las zonas vitivinicolas de México, se busca alcanzar el alto
estandar de calidad, tanto en produccion, servicio y difusion de marca, recurriendo
a certificaciones con reconocimiento internacional que avalen la calidad, tal como lo
es ISO 9001 la cual a través de manuales ayuda a estandarizar cualquier
departamento de produccion o servicio de acuerdo a la empresay su giro.

La implementacion de sistemas de gestion de calidad ayuda a asegurar al cliente la
calidad del producto o servicio adquirido y a su vez al personal que labora dentro de
la empresa, ya que ayuda a estandarizar procedimientos, materia prima, ayudando

a eficientar las actividades diarias de la empresa.

Tener en cuenta que es posible estandarizar todo procedimiento en una empresa
ayuda a garantizar la calidad del producto o servicio ofertado, asi como proporcionar

periodicidad en los mismos, buscando superar las expectativas del cliente.

Por otra parte, la mejora continua y participacion del personal ayuda a localizar
areas de oportunidad, logrando erradicar todo tipo de problematica que afecte al

factor humano, cliente y organizacion en general.
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XII. ANEXOS

Iniciativas

Tomando en cuenta el procedimiento y formato del manual de indagacién
estratégica, se realizan sugerencias de mejora continua en servicio al cliente,
desarrollando mejoras principalmente en el mobiliario, infraestructura vy

sefalizacion.

De igual manera, se toma en cuenta el mismo modelo para desarrollar el manual de
procedimientos en el area de logistica para el servicio al cliente, desarrollando el

procedimiento, registrando areas de oportunidad y propuestas de mejora.
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1.0 Logistica del servicio area de “El Lago”

Indagacion estratégica y coédigo MX

Iniciativa

area de servicio

Mejora de la cultura organizacional del equipo de trabajo en el

MONTE XANIC
Fecha
Responsable
Ménica, Aida y Alejandra
9/03/18

1. Areas de oportunidad

3. Acciones

Nivel actual

Falta de organizacibon en actividades e
inexistencia de un manual de procedimientos
segun 1ISO 9001:2015

Nuevo nivel

Eficiencia en actividades clave para el

desarrollo de un servicio de excelencia.

Listado de actividades indispensables a realizar antes de la
apertura.

Listado de equipo e instrumentos necesarios para el servicio.
Elaboracion de checklist con actividades clave.

Elaboracion de manual de acuerdo a estandares ISO 9001:2015
Revision de checklist y manual

Retroalimentacion

Efectuar cambios

Autorizaciéon
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2. Causas

Aprendizaje y crecimiento

Procesos internos

Clientes

Financiera

Falta de comunicacién

Falta de organizacion

Inexistencia de un
manual de acuerdo
a los estandares
ISO 9001:2015

Falta de lealtad por un
servicio no
estandarizado.

Insatisfaccion  por un

servicio poco eficiente.

Falta de recurso

humano.
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2.0 Montaje del servicio

Indagacion estratégica y codigo MX

servicio acuerdo al manual.

e Retroalimentacion

0
@
MONTE XANIC
Iniciativa Responsable Fecha
Estandarizacion del montaje de servicio Marisela, Aida y Alejandra 23/03/18
1. Areas de oportunidad 3. Acciones
Nivel actual Descripcién de la solucion
Inconstancia en la imagen del areade | ¢ Listado de equipo e instrumentos necesarios para el servicio.
servicio. e Establecer el lugar estratégico de cada equipo e instrumento necesario

para el servicio, estableciendo su mantenimiento.
e Elaboracién de un manual de procedimientos para establecer patrones de

Nuevo nivel montaje, de acuerdo a ISO 9001:2015

Constancia en montaje del area de | ® Elaboracion de formato que presente evidencias el montaje correcto de

e Revision del manual y anexos.
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e Autorizacion

e Efectuar cambios

2. Causas

Aprendizaje y crecimiento

Procesos internos

Clientes

Financiera

- Falta de eficiencia en
actividades
desarrolladas durante

el servicio

Inexistencia de un
manual que sefale
patrones de montaje
que establezcan
tiempos y

estandares.

del espacio.

inconsistente

espacio.

Cambio de expectativas

Se brinda una imagen

del

Falta de capital para

mantenimiento.
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3.0 Servicio de alimentos

Indagacion estratégica y cédigo MX

MONTE XANIC
Iniciativa Responsable Fecha
Establecer procedimientos para el servicio de alimentos Ménica, Aida y Alejandra 6/03/18
1. Areas de oportunidad 3. Acciones
Nivel actual Descripcién de la solucion

Desorganizacion en produccion y | e Estandarizacion de charolas de carnes frias.

entrega del servicio de alimentos. e Listado de actividades de pre produccion, produccion vy

almacenamiento.
_ e Disefio de un sistema de entrega del servicio
Nuevo nivel y o _
e Elaboracion de un manual de procedimientos que incluya los puntos
Implementacion de procedimientos anteriores de acuerdo a ISO 9001:2015.
que estandaricen tiempos de| o Revisién de manual
produccion y entrega del servicio | 4 Retroalimentacion

de alimento e Efectuar cambios

e Autorizacion
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2. Causas

Aprendizaje y crecimiento

Procesos internos

Clientes

Financiera

Inconsistencia de la
existencia del servicio

- Falta de eficiencia en

el servicio de
alimentos

- Inexistencia de
actividades

designadas para el
servicio de alimentos.
- Falta de

comunicacion

Falta de un manual que
estandarice

procedimientos.

Insatisfaccion  por
no encontrar los

productos ofertados

No aplica
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4.0 Infraestructura y mantenimiento del area de servicio

Indagacion estratégica y coédigo MX
oy

MONTE XANIC

vinicoLa

Iniciativa Responsable Fecha
Adquisicién de mobiliario de servicio, mantenimiento del area de Aileen, Aida, Marisela, Ménica 'y 3/03/18
servicio e implementacién de infraestructura. Alejandra
1. Areas de oportunidad 3. Acciones

Nivel actual

Falta de infraestructura que cumple con
necesidades basicas del cliente (sombra vy
sanitarios), asi como mobiliario que permita la
recepcion de un namero mayor de clientes y el
mantenimiento del area que proporcionaria una

mejor imagen

Descripcién de la solucion

Elaboracién de inventario con equipo y mobiliario existente.
Requisicion de mobiliario y equipo necesario

Cotizacién de requisicion de mobiliario y equipo

Enlistar infraestructura necesaria.
Cotizar infraestructura
Gestionar el capital para iniciar proyecto

Comprar e instalar lo adquirido

Nuevo nivel
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Adquirir  mobiliario, infraestructura y brindar

mantenimiento del area que ayude a brindar un

servicio de excelencia

2. Causas

Aprendizaje y crecimiento

Procesos internos

Clientes

Financiera

- Falta de equipo
indispensable para
brindar un servicio de
excelencia

- Falta de comunicacion

Falta de aplicaciéon
del manual de
iniciativas para la
gestiéon de

actividades

- Inconformidad por la falta de
mobiliario y sombra para
permanecer en el lugar.

- Inconformidad por tener que
recorrer una gran distancia

para llegar a los sanitarios.

Falta de gestion para

obtener el capital.
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4.1 Inventario

Imagen

Cantidad

Imagen

Cantidad
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Mesas capacidad 10 pax

Sillas de plastico

Tenedor (chico)

Tenedor (grande)

Hielera

Cuchillo

Cuchara sopera

5 Cuchillo Chef
Cuchillo sierra

Tablas de madera
(servicio tablas de carnes
frias)

Tablas para picar

43 Mesas de trabajo

13
90
20
24
24
41
28
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4.2 Requisicion de equipo y mobiliario

Cantidad
2
6

10

10

Concepto
Mesas con capacidad de 12 personas
Mesas con capacidad de 4 personas
Cambio del deck del lago
Solicitud infraestructura bafos
Solicitud sobra deck lago
Tablas de madera (servicio tablas de
carnes frias)
Servilleteros

4.3 Cotizaciones: mobiliario, infraestructura y mantenimiento

Presupuesto
Construccién bafios de lago

Mobiliario de madera, solo mesas
18 de 4 personasy 12 de 8
personas

Instalacion de triplay de pino una
cara sobre triplay existente con
tornillo para extender recubierto
con sellados para exterior. Tiempo
de entrega 5 dias

Sombrateck (sombra lago)

TOTAL

835,200.00

203,232.00

48,140.00

183,280.00

1,269,852.00
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Imagen 22. Sillas y mesas mobiliario nuevo.

A
SombraTeck
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Imagen 23. Plano sombrateck area del lago



5.0 Senfalizacion para orientacion al cliente

Indagacion estratégica y cédigo MX

MONTE XANIC

BODEGA ViINicOLA

Iniciativa

Adquisicion de sefalizacion

Responsable

Marisela, Aida, Aileen y Miguel

Fecha

5/04/18

1. Areas de

oportunidad

3. Acciones

Nivel actual

Falta de sefalizacibn para

orientar al cliente en sus compras.

Nuevo nivel

Adquisicién de sefializacion e
implementacion de instrumentos

gue orienten la compra del cliente.

Descripcién de la solucion

Enlistar sefialamientos necesarios.
Solicitar sefialamientos con descripcién y medidas
Cotizacion de sefalizacion

Gestion del capital para la sefializacion

Adquisicion y ubicacién de sefializacion

Implementaciéon de menu con fichas técnicas de vinos y precios

2. Causas

Aprendizaje y crecimiento | Procesos internos Clientes

Financiera
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Falta de comunicacion |- Falta de iniciativa | - Desorientacion para arribar al | -
hacia el cliente para solucionar el lugar.
problema - Falta de una carta que informe

etiquetas y precios ofertados

Capital para
completar

sefalizacion

5.1 Requisicién y cotizacién de sefalizacion

Presupuesto

Reglamento y sefalizacién en $ 16,779.40
acrilico

@ REGLAMENTO

2 0 1. No se permite el consumo de alimenios o

km./h. bebidas alcohdlicas ajenas a este establecimiento.

2. Esta prohibido infroducir objetos como juguetes, inflables,
VELOCI DAD pelotas a las instalaciones (incluyendo el drea del
3. Los menores deben de estar acompafados todo el tiempo

lago).
MAXIMA
de un adulto responsable. Debido a que es un lugar

AREA de de alcohol, lican resfriccion
AREA REsTRINGInA : ; : s :g:sdu-mo e al 01, 5& aplican resiricciones a menores
NO PASAR PRAYAR 4. Favor de mantener a sus mascolas con su correa

DEGUSTACIONES 5. Favor de respetar los lugares reservados de estacionamiento
Blancos $190.00 para personas con necesidades especiales.

Tintos $240.00
Mixta $280.00 6. Seguir en todo momento indicaciones del personal.
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5.2 Elaboracioén de carta.

Prototipo:

985

COPA $200

#‘MRIEI]ADI]ELNA: 433 CABERNET SAUIGRON, 233 MEALOTY 10%
PENTVERDOT
—t

[ A
== CRIANZA: BARRICA D ROSLE FRANCES. ALTA CAPACIDAD DE
GUARDA MAS DE 20 AfiDS.

PREMIOS: MAS OE 30 MEDALLAS, PUNTAJES ARREA DE 0 PUKTOS
EH LAS GIAS MAS FAMOSAS Y MULTIPLES RECONDCMIENTOS EM
CONCURSDS INTERMACIDNALES.

Q‘ 00: LIMPID ¥ BRILLANTE CON TONALIDAD WOLACEA ¥ COLOR
CEAETA INTENS0. LA CAPAES CERRADA.

* MARIZ: FRAMCA E INTENSA. DESTACAN LAS MORAS NEGRAS,
CEACIAS, CASIS, ARANDANDS Y FRAMBUESAS PRINCIPALMENTE.
ACOMPARADAS DE UN TOOUE DE CASCARA DE MARAMJA, POSEE
MARCADAS NOTAS FLORALES DE LILAS Y WOLETAS, ADEMAS TIENE
AROMAS DE CEDAD, CACAD, CARAMELD, PIMIENTAS, CLAVD, VAINILLA,
UEZ MOSCADA, TOMILLO, TOSTADDS, PIRONES, CAFE. REGALIZ. EL PERFIL
ARDMATICE ES COMPLE)D 'Y ELEGANTE.
< 50C4: C0H GRAN VOLUMEN QUE ENVUELVE TODO EL PALADAR, ES
SECO, DE ACIDEZ FRESCA Y ALCOHOL CALIDD

qr 1MMI]ME PERFECTO PARA ACOMPHIAR COATES FINS DE CARME,
ROAST BEEF, CORDERD, CAZA [JAZALL VEMADO, ETC), QUESOS MADURDS,
SALMON Y GUISOS COM LEGUMERES.
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