INTRODUCCION

La presente investigacion se la esta desarrollando con el objetivo de determinar
una capacitacion adecuada en el Departamento de Banquetes, para lograr el
desarrollo de las habilidades y destrezas del personal y brindar un servicio de

calidad que eleve el prestigio del Swissotel de la ciudad de Quito.

La capacitacion es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el
cual se desarrollan las habilidades y destrezas de los servidores. Varios son los
beneficiados; como el empleado que sufre menos estrés porque sabe como hacer

su trabajo, y le ayuda a alcanzar sus necesidades personales y profesionales. El

desempeiio laboral Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado y por ende también tiene beneficios fructiferos en sy
aplicacion

Luego se resalta las aptitudes que debe tener el personal del Departamento de
Banquetes, que permiten un mejor desarrollo en el &mbito personal y profesional
pero, sobre todo, dispuesto a prestar un servicio eficiente, que se complementa al
cumplir las normas de comportamiento tanto con la empresa como frente al

cliente, y con sus compafieros.

En otro tema se detalla cual es la cuberteria, cristaleria, el equipamiento del
Office, como conocimiento general que deben tener los empleados para realizar
un montaje de mesa acorde al tipo de evento y comida que se vaya a servir y, esto
a su vez se complementa porque una vez que el cliente llega al restaurante o
evento, se procede a tomar la comanda correctamente aplicando las normas de
protocolo, y cumpliendo los estandares de servicio y finalmente, se procede al
desarrollo del servicio de acuerdo a las politicas del establecimiento en las que se

aplicaran las técnicas de servicio.



CAPITULO UNO

1.- EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

COMO INFLUYE LA FALTA DE CAPACITACION EN EL DESEMPENO
LABORAL DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE BANQUETES DEL
SWISSOTEL DE LA CIUDAD DE QUITO?

1.2.- EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 ANTECEDENTES.

Los hoteles son establecimientos que brindan servicio de comida, bebida, y
descanso para los huéspedes, turistas o visitantes.

En todo el Ecuador existe una gama de hoteles, los cuales estan clasificados por
categorias de una a cinco estrellas doradas, éstas van acorde a la infraestructura

y servicios que presta el establecimiento

Con el fin de mantener una buena administracion y desempefio los hoteles se han
dividido en departamentos como: Direccion General o Gerencia, Recursos
Humanos, Dpto. Financiero, Dpto. de Marketing, Dpto. de Alimentos Y Bebidas,

Recepcion, Dpto. de Ama de Llaves, Dpto. de Mantenimiento entre otros.

Cada persona que trabaja en los distintos departamentos del hotel constituye un
eje importante para el mismo y por ende el personal debe estar muy bien
capacitado, para un mejor desempefio laboral frente al cliente, ofreciéndole un

servicio de calidad acorde a la categoria del hotel al que pertenece.

Hace mucho tiempo atras la Mayoria de empresas no consideraba importante
invertir en la capacitacion del recurso humano y por ende las consecuencias

fueron notorias como por ejemplo la quiebra de las mismas o simplemente no eran



empresas competitivas y las necesidades del mercado aumentan de manera
inesperada, lo cual exige que una empresa se mantenga preparada para atender
dichas necesidades, es por eso que en la actualidad el recurso humano es
reconocido como talento humano el cual requiere de una capacitacion eficiente
acorde a su area de trabajo para brindar un servicio de calidad a sus diferentes

tipos de clientes .

1.2.2 DESCRIPCION Y CONTEXTUALIZACION.

El Swissotel es un establecimiento hotelero denominado de alta categoria con
cinco estrellas doradas. Inicio sus servicios hoteleros bajo la razén social HOV de
Hotel Oro Verde Quito S.A. Se encuentra ubicado en la avenida Doce de Octubre
y Cordero del sector Norte de la ciudad de Quito Distrito Metropolitano.

El hotel trabaja las veinte y cuatro horas del dia, los trescientos sesenta y cinco
dias del afio, cuenta con una agradable infraestructura e instalaciones modernas y
seguras, ofrece habitaciones: simples, dobles, Ejecutiva, Presidencial, Junior
Suite, VIP, entre otras, cuenta con departamentos administrativos , operativos y

areas de recreacion para los clientes

El Swissotel labora con setecientas personas en total de acuerdo a los distintos

departamentos y servicios que ofrece el mismo,

1.3 PROBLEMATIZACION.

Durante los ultimos afios econémicos comprendidos entre Agosto 15 del 2004 al
2006, han sido notorios ciertos problemas en algunos departamentos del hotel,
pero en especial en el Departamento de Banquetes cuyas consecuencias han sido
las siguientes: conflictos entre el personal por no asignar adecuadamente rangos
de meseros, un mal servicio frente al cliente es decir realizado a base de un

conocimiento basico y empirico, falta de seriedad del personal al realizar su



trabajo. Todas estas dificultades se han dado por la falta de capacitacion vy
concientizacion del personal en el momento del servicio tomando en cuenta que
esta en juego la imagen del hotel por el contacto directo y personalizado que se
tiene con el cliente.

El ambiente laboral es estresante y muy sacrificado, lastimosamente el personal
de banquetes es mal remunerado y si no fuera por ellos la realizacion de eventos
no seria posible, pero si al personal se le motivara e incentivara la situacion
cambiaria y mas aun si se les brindara la capacitacién adecuada para el servicio y
trato con el cliente, los resultados se verian reflejados en el desempefio de su

trabajo mediante un servicio de calidad con eficiencia.

1.4 PROBLEMA CENTRAL

La presente investigacion se desarrolla con el propésito de conocer:

Como influye la falta de capacitacion en el desempeio laboral del personal

del Departamento de Banquetes del Swissotel de la ciudad de Quito?

1.5 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

e ;COomo influye la falta de capacitacion en el desempefio laboral del
personal del Dpto. de Banquetes del Swissotel en Quito?

e (Cudles son las causas y consecuencias en el trabajo que realiza el
personal de banquetes por la falta de capacitacion en su area?

e ¢ Cudles serian los resultados de capacitar al personal de Banquetes para
ofrecer un servicio eficiente?

e (CoOmo lograria la administracion de un hotel mantener bien capacitado al

personal de su hotel?



1.6 OBJETIVOS

1.6.1 GENERALES

Investigar como influye la falta de capacitacion en el desempefio laboral del

personal de Banquetes del Swissotel de la ciudad de Quito.

1.6.2 ESPECIFICOS

- Conocer las causas y consecuencias de la falta de capacitacion para la

prestacion de un servicio eficiente del Departamento. de Banquetes.

- Dar a conocer las normas de un servicio eficiente y su respectiva aplicacion

mediante una propuesta concreta de capacitacion.

1.7JUSTIFICACION

Esta investigacion se la desarrolla con el propésito de conocer la importancia de
un personal capacitado y sus beneficios en el desempefio laboral.

Teniendo en cuenta que actualmente se considera al personal como talento
humano para lograr excelentes desempefios laborales tomando como base la
capacitacion del personal para que éste adquiera conocimientos soélidos y
actualizados que se complementen con la practica y de esta manera se cumpla
con los objetivos del establecimiento hotelero

La presente investigacion constituye una gran ayuda para la formacion académica
como administradores hoteleros y para el mejoramiento en las técnicas de servicio
de un hotel de alta categoria, a través de una capacitacion idonea que permita

brindar un servicio eficiente y de calidad orientado al cliente.



1.8 MARCO CONCEPTUAL
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personal

La Capacitacion de
Personal

“Es complementar la_educacion
académica del ‘"empleado" o
prepararlo para emprender
trabajos de mas responsabilidad.
Otras teorias manifiestan que la
capacitacién es el conjunto de
conocimientos sobre él puesto que
se debe desempefiar de manera
eficiente y eficaz. Cuando se trata
de mejorar las habilidades
manuales o la destreza de los
individuos entramos al campo del
adiestramiento, el conjunto
capacitacién y adiestramiento se
conoce con el nombre de
entrenamiento en el trabajo”

“La capacitacion es un proceso
continuo de ensefianza-
aprendizaje, mediante el cual se
desarrolla las habilidades vy
destrezas de los servidores, que
les permitan un mejor desempefio
en sus labores habituales. Puede
ser interna o externa, de acuerdo
a un programa permanente,
aprobado y que pueda brindar
aportes a la institucion.”

“La capacitacion es la mejor
oportunidad de desarrollar tus
potencialidades para desempefiar
mejor tu trabajo”

...La capacitaciébn a todos los
niveles constituye una de las
mejores inversiones en recursos
humanos y una de las principales
fuentes de bienestar para el
personal de toda organizacién

Proceso didactico que consiste en
proporcionar a los funcionarios las
herramientas teéricas y practicas
para adquirir, mantener, reforzar y
actualizar conocimientos,
destrezas y aptitudes necesarias
requeridas  para  su buen
desempefio en sus ambitos de
trabajo.

INTERNET GOOGLE

karl_mena@hotmail.com

www.unmsm.edu.pe/ogp/ARCHIVOS/Glosario/indc.htm

Administracion de personal y Recursos Humanos

www.icas.net/icasweb/glosario.htm
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CONCUSIONES

Complementar la educaciéon académica del empleado.

- Conjunto de conocimientos acerca del puesto que debe desempefiar de manera
eficiente y eficaz.

-Proceso continuo de ensefianza y aprendizaje para desarrollar habilidades y destrezas
en su desempeifio laboral.

- Constituye una de as mejores inversiones y brinda bienestar hacia el personal.

La falta de capacitacion en los empleados como problema

Para el autor MENA F. KARL de acuerdo a su pagina publicada en Internet

(xarl_mena@hotmail.com ) define a la capacitacién de personal como el complemento
académico del empleado y como el conjunto de conocimientos sobre el puesto
gue se debe desemperfiar de manera eficiente y eficaz, la siguiente direccion de

Internet (www.unmsm.edu.pe/ogp/ARCHIVOS/Glosario/indchtm) €N cambio dice que la capacitacion

es un proceso continuo de ensefanza-aprendizaje, mediante el cual se desarrollan
las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor
desempefio en sus labores habituales., un concepto similar tienen los autores
WRTHER William.HEITH Davis.Hill Mc. en la obra Administracion de Personal y
Recursos Humanos, refiriéndose al concepto de capacitacion como la mejor
oportunidad de desarrollar las potencialidades de cada empleado para

desemperfiar mejor su trabajo. Otra direccion de Internet (www.icas.net/icasweb/glosario.htm )

concuerda con que la Capacitacion es un Proceso didactico que consiste en
proporcionar a los funcionarios las herramientas tedricas y practicas para adquirir,
mantener, reforzar y actualizar conocimientos, destrezas y aptitudes necesarias

requeridas para su buen desempefo en sus ambitos de trabajo.

En conclusion podemos decir que la capacitacion de personal es un proceso
continuo que proporciona a los trabajadores las herramientas tedricas y practicas

actualizadas, las cuales le permiten desarrollar habilidades y destrezas acorde al
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area de trabajo para obtener un mejor rendimiento en el desempefio laboral de los
empleados, la cual constituye una de las mejores inversiones para la empresa por
gue genera una rentabilidad mas alta, actualiza los conocimientos de su personal,
mejora su imagen empresarial, eleva la fuerza de trabajo y sobre todo brinda un

servicio de calidad y eficiencia.

CAPITULO DOS

2.- TEMA: LA CAPACITACION DEL DEPARTAMENTO DE BANQUETES DEL
SWISSOTEL DE QUITO.

2.1 DEFINICIONES DE CAPACITACION. *

“La capacitacion es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el
cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan
un mejor desempefio en sus labores habituales”...

“Proceso didactico que consiste en proporcionar a los funcionarios las
herramientas tedricas y practicas para adquirir, mantener, reforzar y actualizar
conocimientos, destrezas y aptitudes necesarias requeridas para su buen
desempeno en sus ambitos de trabajo”

De acuerdo a los dos conceptos expuestos se puede decir que coinciden en que la
capacitacion es un proceso de aprendizaje, mediante el cual nos permite
desarrollar habilidades y destrezas en el area en que nos desenvolvemos con el

fin de desarrollar un buen servicio y cambiar la imagen de la empresa.

2.2 Como beneficia la capacitacion a las empresas

e Conduce a una rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

o Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

1
www.unmsm.edu.pe/ogp/ARCHIVOS/Glosario/indc.htm
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e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
o Crea mejor imagen.

« Mejora la relacion jefes — subordinados.

e Es un auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

« Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos.

« Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

2.3 Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la

organizacion:

e Ayuda al individuo en la solucién de problemas y en la toma de decisiones.
« Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

o Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

« Permite el logro de metas individuales.

« Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.



2.4 Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas,

y adopcion de politicas:

e Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.
« Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

« Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
e Hace viables las politicas de la organizacion.

e Alienta la cohesion de grupos.

e Proporciona una buena atmdsfera para el aprendizaje.

o Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

2.5 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

“Es importante por que varios son los beneficiados como el empleado que sufre
menos estrés por que sabe como hacer su trabajo, le ayuda a alcanzar sus
necesidades personales y profesionales, mejora su autodesarrollo le permite
tomar mejores decisiones en resolucion de problemas y sus habilidades de
comunicacion.

La capacitacion beneficia a los huéspedes quienes esperan recibir productos y
servicios de calidad y cantidad de la compaiiia, los empleados bien entrenados
aseguran que el huésped tendra una agradable experiencia de la empresa.
Beneficia a la compafiia ayudando a reducir costos, aumentando las ventas y
construyendo una mejor imagen y mas aun el buen entrenamiento alentara a los

clientes satisfechos a regresar una y otra vez “

10



2.6 _DESEMPENO LABORAL

“Consliluye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado.
La mayor parte de los empleades procura oblener retrealimentacion sobre la
manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen a su cargo la
direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para decidir
las acciones que deben tomar™

2.6.1 Ventaias de la evaluaeién del desemneiio

o Loi Lo Lo AR Rad b Lo o LB LIRS RE Lzl L s Lt

Mejora el desermpefio, mediante la retroalimentacion. Politicas de compensacion:
puede ayudar a determinar quienes merecen recibir aumentes.

Decisiones de ubicacion: las promaociones, transierencias y reparaciones se basan
en el desemperio anterior o en el previsto.

Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desemperio insuficiente puede
indicar la necesidad de volver a capacitar, 0 un potencial No aprovechado.

Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: gufa los decisiones sobre
posibilidades profesionales especificas.

Imprecision de la informagcion: el desempefio insuficiente puede indicar erfores en
la informacion sobre el andlisis de puesto, los planes de recursos humanos o
cualquier olro aspecto del sistema de informacion del departamento de personal.
Errores en el diserio del puesto: el desemperio insuficiente puede indicar erfores
en la concepeion del puesto.

Desaffes exlernos: en ocasiones, el desermperio se ve influido por faclores
externes como la familia, salud, finanzas, etc., que pueden ser identificados en las
evaluaciones.

2 . ) .
www.icas.net/icasweb/glosario.htm
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2.7_DESARROLLO DE UNA EFICIENTE CAPCITACION DEL PERSONAL DE

SERVICIO. (3)

2.7.1 APTITUDES DEL PERSONAL DE SERVICIO

“Las aptitudes del personal de servicio se clasifican en cuatro partes las cuales

detallamos a continuacion”.

para intuir las
necesidades del
cliente.
Amabilidad y
simpatia.

Aptitudes Aptitudes Aptitudes Aptitudes
Fisicas Intelectuales | Profesionales Morales
o Buena o Buena Responsabilidad | Honestidad y
salud y memoria Ansia de honradez
resistencia | o Nivel superacion y
o Solturay medio de perfeccionamien | Compaferismo
habilidad estudios to
manual o Facilidady Disciplina y
o Fortaleza predisposi subordinacion
o Resistencia cion con Dominio
en largas los absoluto de
jornadas idiomas. emociones y
o Carencia o Adecuada temperamento
de defectos expresion durante el
fisicos oral servicio.
o Elegancia Amplio sentido
y de organizacion.
correccion Predisposicion y
del amor para
lenguaje. trabajar
Tacto y tino

Fuente: Granda Juan

Redisefio: Navarrete Cristina
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3
Todas las aptitudes mencionadas son importantes porque nos permiten un mejor
desarrollo en el @mbito personal y profesional pero sobre todo dispuesto a prestar

un servicio eficiente.

2.7.2.- NORMAS DE COMPORTAMIENTO

o FRENTE AL CLIENTE:

e Mostrarse correcto y educado

e Atender cortesmente al cliente

e Observar en completa discrecién

¢ Evitar mantener conversaciones de mal gusto con los clientes

e Ejercitar la memoria

e Eltrato y atencién debe ser igual para todos.

e Mantener siempre el respeto al cliente.

e Bajo ninguna circunstancia discutir con los clientes.

e No ignorar al cliente

¢ No olvidar que antes, durante y después del servicio el deber maximo del
personal es mantener al cliente satisfecho.

e Mantener puntualidad, dignidad profesional, honestidad y orgullo del trabajo
gue se realiza.

e No podra fumar ni beber durante el servicio.

e Aproveche las pausas de la comida o conversaciones para dirigirse al
cliente en voz baja.

e No adopte posturas incorrectas como colocar las manos en los bolsillos o

arrimarse en la pared.

3 GRANDA Juan. “TECNICAS DE RESTAURANTE” (doc.)
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o CON LA EMPRESA

- Manipular adecuadamente el menaje y accesorios, el descuido puede
representar grandes pérdidas.

- Comunicar a sus superiores los defectos o mal funcionamiento del menaje y
equipo.

- No comer ni beber los manjares y bebidas preparadas para el cliente

- Cumplir con el trabajo que se le haya asignado

- No debera ser ni generoso ni mezquino.

o CON LOS COMPANEROS Y SUPERIORES

& Recordar que no se trata de un trabajo individual si no en equipo.

& respetar y acatar las ordenes de sus superiores.

& No corregir errores frente al cliente.

& Respetar a su compafiero antes, durante y después de la jornada de trabajo.

& Ser puntual y cumplir con el trabajo que le corresponda.

& La honestidad es un valor que nos ensefia a reconocer nuestros errores y a no

evadir responsabilidades.

2.7.3 ASEO E HIGIENE DEL PERSONAL

Cuidados y atencién que requieren las distintas partes del cuerpo:

% ROSTRO.- El personal masculino debera estar perfectamente afeitado,
debiendo realizar esto momentos antes del servicio. Las lociones para después
del afeitado deben ser de aroma muy suave y discreto.

El personal femenino procurara que su maquillaje sea discreto.

s EL CABELLO.- Debe estar impecable, eliminado cualquier brote de caspa, bien

peinado. no se llevara patilla, ni cabello largo suelto.

14



% LABOCAY LOS DIENTES.- requieren cuidado maximo y continuo, para evitar
el mal aliento, la dentadura sucia y deteriorada, se debera usar dentifricos

refrescantes y de buena calidad.

< LAS MANOS Y UNAS es la parte del cuerpo que esta mas proxima a los
alimentos durante el servicio y a la vista de los clientes en todo momento.
Las ufias deben estar bien cortadas, arregladas y limpias, el personal

femenino usara esmaltes para ufias incoloros o de tonos suaves.

s EL ASEO CORPORAL.- es fundamental que el personal guarde estrictamente
las normas de higiene y aseo, para lograr brindar al cliente una impresion grata

de seguridad, confianza y confort.

Estas normas tienen estrecha relacion con las aptitudes del personal por que se
complementan para que la persona muestre una imagen excelente al presentarse

frente al cliente. *

* bid. pp. 8,49,50,51
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2.7.4_EL MENAJE DEL COMEDOR

o LA CUBERTERIA
Conjunto de elementos, utilizados por el comensal para ayudarse a consumir los

alimentos que le seran servidos.

o Cubiertos para el uso del comensal

Cuchara para consomé Cuchillo para entrada

Cuchara sopera Cuchillo para postre

Cuchara para postre Pala o cuchillo para mantequilla
Cuchara para café moka Tenedor trinchero °

Cuchillo trinchero Tenedor para pescado
Cuchara para helado Tenedor de entrada

Cuchara para café o te Tenedor para postre

Cuchillo para carne Tenedor para fondue

Pala para pescado Cuchillo para fondue

Pinzas para langosta Aguja para langosta

o CUBERTERIA PARA SERVICIO:

Cucharon o caso sopero Pinzas para hielo

Casillo salsero Cuchillo y tenedor para trinchar

Pala para huevos Cuchara y tenedor para servicio
Cuchillo de quesos Cuchillo y pala para el servicio de torta

El marcado actual ofrece una gran variedad de cuberteria fabricada en diversos
materiales ajustandose cada uno de ello al tipo de servicio y categoria del

establecimiento.

S |BID pp. 18, 48,49,50,51



o CRISTALERIA
Se identifica con este nombre al conjunto de recipientes fabricados ya sea en
cristal o vidrio utilizados en el servicio de bebidas

En el comedor se usan los las siguientes piezas de cristaleria:
COPAS PARA:
Agua, Vinotinto, Vino Blanco, Champan, Tulipan, Clasica (Rose Mary)
Flauta, Jerez, Licor, Cofac, Brandy, Céctel
o VASOS
Jarra para cerveza
Vaso para cerveza
Long Drink
Oldfashioned (on the rocks)
Vaso para tequila

2.7.5 EL OFFICE

2.7.5.1 CONCEPTO:

‘Dependencia del hotel o restaurante dedicado al lavado, repaso Yy

almacenamiento del material empleado en el servicio de restaurante,

generalmente se encuentra ubicado entre la cocina y el comedor de esta forma

facilita la labor del personal”
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2.7.5.2 EQUIPAMIENTO DEL OFFICE

Su disposicion y equipamiento estarda de acuerdo a la capacidad y volumen de

trabajo del establecimiento.

Las instalaciones independientes de un Office son:

e Mostrador ( para depositar material desbarasado)

e Lavadero (donde se lavara el menaje de servicio.

e Estanterias ( para almacenar el material empleado en el servicio)
e Depositos ( para almacenar los cubiertos limpios y clasificados)

6

2.8 _MONTAJE DE MESAS.

2.8.1 TIPOS DE DESAYUNO

‘DESAYUNO.- Alimento mas o menos ligero que se toma por mafiana antes que

ningln otro esta comida es una de las principales, sirve para prepara al

organismo para afrontar largas jornadas y desarrollar cualquier actividad.”

®IBID pp. 52,77,78,,79
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TIPOS DE
DESAYUNO

| |
[ DESAYUNO } [ DESAYUNO INGLES } [ DESAYUNO }

CONTINENTAL AMERICANO
DESAYUNO A LA DESAYUNO
CARTA BUFFET

FUENTE: Granda Juan
REDISENO: Navarrete Cristina

Este es un organigrama mixto por que utiliza combinaciones de ramificaciones
tanto horizontales como verticales. Su objetivo es dar a conocer los tipos de
desayuno que se pueden servir en la mafiiana, empezando desde el Continental
gue es el mas utilizado por los restaurantes y hoteles en la actualidad, seguido de
un desayuno ingles que posee caracteristicas similares al continental pero
aumenta sus valores nutritivos, y de igual forma el desayuno Americano es mas
completo que los anteriores, y por ende su precio también aumenta. El desayuno a
la Carta y Buffet se los realiza en circunstancias especiales por que presenta una

variedad de alimentos y su precio va acorde a los mismos.

» DESAYUNO CONTINENTAL
Sus principales componentes son:
e (Café, te o chocolate
e Mantequilla
e Pan de molde
e Mermelada ( dos variedades) o miel
e Reposteria (pan de dulce, croissants, etc.)

e Jugo natural
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» DESAYUNO INGLES

Esta compuesto por:

e Jugo de fruta o porcién de fruta

e (Café, te o chocolate

e Mantequilla

e Mermelada ( dos variedades) o miel
e Huevos al gusto

e Jamon, salchichas o tocino

e Pan de molde

e Variedad de pan

» DESAYUNO AMERICANO

Es similar al desayuno ingles:

e Jugo de fruta o porcién de fruta natural
e (Café, te o chocolate

e Mantequilla

e Mermelada( dos variedades) o miel

e Huevos al gusto

e Jamon, salchicha o tocino

e Pan de molde

e Reposteria, bolleria. Croissant etc.

e Cereales que los pueden acompafiar con yogurt, leche caliente o fria

» DESAYUNO A LA CARTA

e Jugo de fruta vareado
e Fruta de la estacion

e Huevos al gusto
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e Porcién de jamon, tocino o salchicha
e Tortilla, jamoén o queso

e Variedad de emparedados
e Mermelada( variedad)

e Mantequilla

e Reposteria (surtida)

e (Café, te o chocolate

e Tostadas

e Yogurt

e Humitas

e Tamales

e Platos ligeros

e Quesos ( variedad)

DESAYUNO BUFFET

e (Café, te o chocolate

e Jugos naturales

e Tostadas y/o pan tostado
e Bolleria y panes

e Huevos

e Salchicha, jamon y tocino
e Variedad de quesos

e Cereales

e Hortalizas frescas

e Yogqurt ( variedad de sabores)
e Frutas preparadas

e Frutas naturales

e Productos lacteos

e Azucares y similares
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2.8.2 MONTAJE DEL SALON

El montaje dependera de la forma del local, sus dimensiones, el numero de
comensales o0 asistentes a los que haya que acomodar y del tipo del acto que se
celebre. (Boda, homenajee reunion, conferencia etc.)

Una vez que se tiene las especificaciones mencionadas se procede a colocar las

mesas, la manteleria, cristaleria y cuberteria correspondiente.

Es de gran ayuda que el personal de banquetes tenga muy clara la forma del
montaje de mesas para un mejor desenvolvimiento y rapidez al desarrollarse un

evento.

’ Ibid. p. 82,
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2.8.3 TIPOS DE MENU

La
Carta

Menu Carta

Menu Concertado

Menu del dia

FUENTE: GRANDA, Juan
REDISENO: NAVARRETE, Cristina

Este tipo de organigrama muestra la evolucibn que se ha dando en la
presentacion de platos, por que en la actualidad el cliente es mas exigente y busca
lo mejor es por eso que se utiliza el sistema de cartas conformada con un numero
determinado de platos, que deben cambiarse cada tres o seis meses, acorde al
estilo y modalidad del restaurante u hotel se realiza los menus Carta, ala Carta,
Concertado o menu del dia, su aplicacion depende del tipo de negocio y las

politicas del mismo.
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- LA CARTA
Se considera con este nombre de carta, al conjunto de platos que la cocina puede
preparar en cualquier momento del servicio a peticion del cliente, con la

particularidad de que cada manjar que se especifica lleva un precio determinado.

- LA CARTA ESTA COMPUESTA POR ONCE PLATOS:

Entremeses ( frios y calientes)
consomés, sopas y cremas
pastas y arroces

huevos

pescados

mariscos

legumbres y ensaladas

aves

© © N o g p» w D P

carnes rojas
10. especialidades

11. postres y quesos

En la actualidad los establecimientos pueden adoptar tipos de cartas mas

reducidas. Debe ir en cada manjar su precio correspondiente

- MENU CARTA®

Se conoce con el nombre de carta a la lista de platos en grupo que el restaurante
ofrece a sus clientes a un precio global, tanto la variedad de los manjares, como el
precio va en consonancia con la categoria del establecimiento. Este tipo de menu

esta compuesto por cuatro grupos:

1. Entremeses, consomeés, sopas y cremas

® Ibid. pp. 82
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2. huevos y pastas italianas
3. carnes (rojas y blancas) pescados y mariscos.

4. postres, ( quesos, pasteleria y frutas de tiempo)

- MENU CONCERTADO

Este tipo de menu se utiliza cuando el cliente contrata a un precio fijo un servicio
determinado. Es propio de banquetes con motivo de bodas, agasajos etc.
Normalmente en los restaurantes y hoteles suelen tener gran variedad de menus

de este tipo.
- MENUDELDIA

Es una oferta rigida que ofrecen muchos restaurantes a precio fijo en este tipo de
menu se da bebidas y postre

2.8.4 TOMA DE COMANDA.°

2.8.4.1 CARACTERISTICAS Y SU FUNDAMENTO
‘La comanda es el vale en el que se anota los manjares y bebidas que los
clientes solicitan, también es un documento basico de facturacién, control de

produccion, control de explotacion.”

e DATOS DE LA COMANDA
e Numero de mesa
e Fecha
e Numero de clientes
e Numero de habitacién cuando es huésped de un hotel
e Nombres de los productos solicitados por los clientes

e Cantidad de cada producto

° Ibid. pp. 95, 98
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¢ Numero de puesto de cliente en la mesa
e Firma de la persona que toma la comanda

e Nombre o codigo de la persona que toma la comanda.( Ver anexo)

e NORMAS PARA LA TOMA DE LA COMANDA
La persona que se encarga de tomar la comanda ya sea el Maitre, Capitan o el
mismo mesero deberd conocer perfectamente la oferta del establecimiento, para
informar, aconsejar y satisfacer los deseos de los clientes y a la vez cumplir con
los objetivos econdémicos del establecimiento
Se debe tomar la comanda de izquierda a derecha respetando el protocolo de
servicio.
No olvide tomar los datos de la comanda antes mencionados. Escriba los pedidos
con letra legible para que en cocina y facturacién no tengan contratiempos.
El proceso de la toma de comanda se da méas en restaurantes, pero es importante
que el personal de banquetes debe tenga conocimiento como tomar la comanda
ya que no siempre su trabajo lo realizara en el departamento de banquetes o las

circunstancias no son las mismas en el area de trabajo.
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2.8.5 OPERACIONES DEL SERVICIO

e ESTANDARES DE SERVICIO

1.- Si el material de servicio (cristaleria, loza, cuberteria etc.) tiene anagrama, ésta
debe orientarse al cliente.

2.- El servicio de pan se realiza por la izquierda del cliente.

3.- Todo servicio emplatado se realiza por la derecha del cliente.

4.- Las salsas se sirven por la izquierda del cliente.

5.- Se evitara hacer ruidos en el movimiento del material.

6.- Antes del servicio de postre se limpia la mesa de migas.

7.- Nunca se introduciran los dedos en copas, vasos, tazas etc.

8.- En el orden del servicio las bebidas siempre preceden a los manjares.

9.- Los alimentos calientes se sirven en platos calientes y los alimentos frios en
platos frios.

10.- Los cubiertos siempre se transportaran en la muletilla

11.- A los nifios se les marca con cubierto de postre.

12.- Cuando un cubierto o servilleta se cae al suelo, se trae y coloca un limpio
antes de retirar el sucio.

13.- Los ceniceros se deben cambiar cada vez que se utilicen, sobre todo entre
plato y plato.

14.- El servicio de bebidas se realiza por la derecha del comensal.

15.- La copa de agua no se retira hasta que el cliente se retire de la mesa

16.- Las copas de vino se retiran cuando el cliente solicite algun licor o
aguardiente.

17.- No utilizar las mesas destinadas a los clientes para colocar material sucio.
18.- Se debe conocer la composicion de la oferta del establecimiento.

19.- Evitar hacer ruidos y subir el tono de voz en la sala.

20.- Ayudar al cliente a acomodar en la mesa.

21.- Nunca se discute con el cliente.
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22.- Se puede hacer las tareas con celeridad pero nunca corriendo.

23.- No intervenir en conversaciones de los clientes.

24.- Se desbarasa por el lado derecho del cliente excepto el pan, que se
desbarasa por la izquierda.

25.- Se empieza a desbaratar cuando hayan terminado todos los clientes de la
mesa.

26.- Se debe evitar esperas al cliente entre plato y plato.

e ALISTAR MULETILLA

“Accidn que consiste en colocar los cubiertos necesarios a cada cliente para que

este tome los manjares que ha pedido”.

e DESBARASAR MESAS
‘DESBARASAR.- es la accion de retirar el menaje usado por el comensal se

pueden presentar cinco casos:”

- Transporte de manjares en plato
- Transporte de manjares en fuente

- Transporte de manjares en soperas, legumbreras y salseras.

El personal de banquetes debe conocer y saber los estdndares de servicio por
gue el momento del mismo las cosas se dan de una forma desordenada porque no
todos conocen las normas del servicio y lo realizan a base de su imaginaciéon o
conocimiento empirico. Esto se cambiaria si todos conocen y aprenden la forma

correcta de un servicio elegante acorde a la categoria del hotel.
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2.8.6.- TIPOS DE °SERVICIO

Servicio a
la
Americana

Servicio a
la Francesa

Servicio a
la Rusa

Servicio a
lainglesa

FUENTE: GRANDA, Juan
REDISENO: NAVARRETE, Cristina

Esta representacion grafica nos muestra los tipos de servicio que se pueden
utilizar en un restaurante u hotel acorde a sus recursos Yy politicas. El mas utilizado
es el “servicio a la americana” porque no es muy costoso y su servicio es rapido;
los otros son un poco complicados pero mantienen su elegancia y estilo. Su
costo es elevado y puede darse inconvenientes en el servicio de los mismos. A

continuacion se presentaran las caracteristicas mas detalladas de cada servicio:

o SERVICIO A LA AMERICANA

“Se denomina también servicio “emplatado”. Actualmente es la técnica mas
utilizada en la mayoria de establecimientos de restaurantes.

Se caracteriza por que todos los manjares salen emplatados desde la cocina y el

personal de sala directamente a la mesa “

1 Ipid. pp. 122, 123,124,125
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o SERVICIO A LA FRANCESA
“Todos los manjares salen en fuentes desde la cocina y se presenta la fuente
soperas o legumbreras, por la izquierda del cliente para que sea el mismo quien

se sirva utilizando unas pinzas (cuchara y tenedor)”

o SERVICIO A LA INGLESA

También se lo conoce como el “servicio de fuente al plato”

Todos los manjares salen de cocina en fuentes, legumbreras, soperas etc.

El mesero presenta el manjar por la izquierda del cliente y él se encarga de servir

con pinzas. (cucharay tenedor).

o SERVICIO A LA RUSA

“Conocido también con los nombres de “Servicio a dos manos” o de gueridon

Este servicio se considera el mas elegante de todos y se caracteriza por la
importancia que se da a la decoracion de los platos.

Para servir se utiliza pinzas y se realiza frente al cliente”
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CAPITULO TRES

3.- EL PROCESO DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo documental o bibliografica, por que la
informacion acerca de la capacitacion de personal y sus beneficios en el
desempefo laboral se la obtuvo de fuentes secundarias como son libros,
revistas e Internet

También se trata de una investigacion de campo por que se complementa con la
informacion obtenida de las fuentes primarias que en este caso son: empleados
del Departamento de Banquetes, practicantes de universidades y personal
administrativo del mismo departamento del hotel en estudio. Estos datos se
recopilaron mediante la observacion directa, el registro de datos, la encuesta y las

entrevistas.

3,2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION PARA LA
RECOLECCION DE LOS DATOS O INFORMACION.

Se aplicaron las siguientes técnicas e instrumentos de investigacion.

No TECNICAS DE INVESTIGACION INSTRUMENTOS INVOLUCRADOS OBSERVACIONES

1 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA
O DOCUMENTAL

Fichaje( fichas Fuentes Secundarias
bibliogréficas,
biobibliograficas y
nemotécnicas

2 OBSERVACION DIRECTA Fichas de Empleados del Dpto.
observacion de Banquetes
3 ENCUESTA Cuestionario Empleados y
( formulario) practicantes en el
Dpto. de Banquetes
4 ENTREVISTA Guibn de entrevista Departamento. de

Banquetes
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Para la recoleccion de datos se recurrio a la busqueda de informaciéon en las
fuentes secundarias mediante la aplicacion de la investigacion documental o
bibliografica, empleando los instrumentos de fichaje bibliografico. También se
complementé con los datos de la investigacion de campo mediante la aplicacién
de las técnicas de la observacion directa, la encuesta a una muestra de
trabajadores tanto de planta como eventuales del Departamento de Banquetes y la

entrevista al Gerente de Operaciones del mismo departamento.

3.3 PROCESAMIENTO, PRESENTACION DE LOS DATOS Y ANALISIS E
INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La informacion bibliografica o documental fue ordenada, estudiada y pasé a
conformar el marco teérico de la investigacién, mientras que los datos obtenidos
en las fuentes primarias fueron tabulados, analizados e interpretados con el fin de
obtener las conclusiones y recomendaciones que son el fundamento de la

propuesta de la presente investigacion.

Para facilitar la interpretacion, los datos fueron presentados en cuadros y graficos
estadisticos para determinar objetivamente los resultados alcanzados en la

investigacion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA.-

La poblacion y muestra fue seleccionada con la participacion de todos los
empleados permanentes y eventuales del Departamento de Banquetes del
Swissotel, con un numero de cincuenta empleados a quienes se les aplicé una
encuesta, también se realizd una entrevista al Gerente de Operaciones del
Departamento de Banquetes, para obtener datos veraces que permitan realizar

una propuesta adecuada y que eleve el desarrollo de dicho Hotel.
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3.5 UNIDADES DE ANALISIS

El Departamento de Banquetes del Swissotel.

Las relaciones del personal.

La calidad del servicio en el Departamento de Banquetes.

La preparacion y capacitacion de los empleados y trabajadores del
departamento de Banquetes.

Las necesidades de capacitacion de los empleados del Departamento de
Banquetes

Errores mas comunes del Departamento de Banquetes.

Incentivos de trabajo para el Departamento de Banquetes.
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3.6.- DISENO DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION.

o Guibn de la Entrevista: (Capitdn y Administradores del Dpto. de

Banquetees)

Esta entrevista se desarrolla para comprobar si la capacitacion permite a los

empleados desarrollar sus habilidades y destrezas

1.- ¢Segun su criterio que conocimientos se necesita para trabajar en el area de

banquetes?

2.- ¢Que cualidades deben reunir los empleados que prestan su servicio para el

area de banquetes?

3.- ¢Qué caracteristicas y en que temas debe capacitarse al personal de

banquetes?

4.-¢Qué tipo de reglas deben cumplir los empleados en el Dpto. de banquetes?

5.-¢,Cémo califica usted el desarrollo del servicio en los eventos sociales en cuanto

a la atencioén al cliente?

6.- ¢ Existe algun incentivo para motivar al personal a realizar un trabajo eficiente?
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Encuesta para el personal de planta en el Dpto. de banquetes del Swissotel de la
ciudad de Quito.
El objetivo de la presente encuesta es determinar la importancia que tiene la capacitacion
de personal del Dpto. de Banquetes para un eficaz desempefio laboral.

Experiencia profesional en el hotel ------------ anos
Experiencia profesional laboral en el Dpto. de Banquetes Afios...........
Meses........... Dias......

1.- Como considerara la organizacién y administracién del Dpto. de banquetes?
EXELENTE.............. BUENA............ MALA.......... PESIMA..............

2.- Como califica usted el desempefio laboral del personal de banquetes no especializado
en la hoteleria?

EXELENTE.............. BUENO............ MALO.......... REGULAR............
3.- Como califica usted el servicio que presta habitualmente en el Dpto. de banquetes?
EXELENTE......... MUY BUENO......... ACEPTABLE........... INAPROPIADO.............

4- En cual de las siguientes actividades cree usted que el personal de banquetes debe
desarrollar méas sus habilidades y destrezas?

MONTAJE DE MESAS......... ASIGNACION DE RANGOS.......... ATENCION AL
CLIENTE..........

5- Como considera usted a la capacitacion de personal del Dpto. de banquetes del
Swissotel?

a)COMO UNA NECESIDAD......... b) COMO UN BENEFICIO PERSONAL............
c) COMO UNA INVERSION.......... d) COMO UN GASTO DE LA EMPRESA..........

6.- De acuerdo a la siguiente escala valore con 5 al tema mas importante que considere
adecuado para un eficaz desempefio laboral y sigua en forma descendente hasta llegar a
1 como el menos importante.

Capacitacion en normas de servicio y atencion al cliente..........
Capacitacion en relaciones humanas............

Capacitaciéon en ventas........

Capacitacion en administracion del Dpto. de banquetes............

7.- Escoja una de las siguientes alternativas en la que usted note que el personal tiene
mayores falencias?

En crear un ambiente agradable de trabajo............

En desarrollar un buen Trabajo en equipo..............

En ser solidarios y responsables........................

En su organizacion y cumplimiento de funciones.............
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GUIA DE OBSERVACION

TEMA: LA CAPACITACION EFICIENTE EN EL DESEMPENO LABORAL DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES DEL SWISSOTEL DE QUITO.

Objetivo Principal

Determinar cuales son las fallas de los empleados en el Dto. De banquetes del

Swissotel en la ciudad de Quito

EStab @i mMIE Nt 0. . ..,

(0] o] [o7=To1 [0 ] o T

Objetivo General:

Dar una capacitacion adecuada al personal de banquetes para lograr desarrollar

sus habilidades y destrezas y por ende el servicio al cliente sea de calidad.

Descripcién de los errores de los empleados en el momento del servicio:
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3.7.- PRESENTACION DE DATOS DE LA GUIA DE OBSERVACION
3.7.1 GUIA DE OBSERVACION

Datos Generales:

Establecimiento: Swissotel de la ciudad de Quito
Ubicacion: avenida doce de octubre

Categoria: cinco estrellas

Fecha: 10-12-07

Objetivo:

% Determinar cuales son las debilidades en el servicio del Departamento de

Banquetes del Swissotel.

Descripcién:

% No se da un adecuado trabajo en equipo. Existe falta de motivacion y la
practica de ejercicios entre compafieros.

% Falta de seriedad y responsabilidad del personal al desarrollar sus
actividades. No hay una un trato adecuado hacia el personal por parte de
la jerarquia administrativa.

% Inadecuado ambiente de trabajo por el trato descortés y actitudes poco
profesionales del personal masculino.

% Inadecuada organizacién y distribucion de sectores y rangos en el servicio.

% Falta de preparacién por parte del personal antes de iniciar el servicio , por
su forma antitecnica de prestar sus servicios ( ciertos empleados lo hacen

MAs por intuicidon que por conocimientos )

Elaborado por: Navarrete Cristina 10-12-07
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3.7.2 PRESENTACION DE LOS DATOS DE LA ENCUESTA

3.7.2.1COMO CONSIDERA LA ORGANIZACION Y LA ADMINISTRACION DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES ?
1
2%
0
OEXELENTE
23 26 EBUENA...
46% 52% OMALA
OPESIMA
Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: En la primera pregunta se muestra que el 52% y el 46% de
personas piensan que el Swissotel de la ciudad de Quito mantiene una buena
administracion y organizacion en el Departamento de Banquetes, lo que significa
gue casi la totalidad de de la muestra considera que este departamento mantiene

un adecuado funcionamiento en lo administrativo

3.7.2.2 COMO CALIFICA USTED EL DESEMPENO LABORAL DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES ?

4
OEXELENTE
B BUENO
OMALO
OREGULAR
52%
Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

38



Interpretacion: El 52% de personas opina que el desempefio laboral del personal
de Banquetes tiene un rendimiento bueno, y el 24% lo que equivale a la cuarta
parte de la muestra cree que el servicio es excelente, y el porcentaje restante
entre el 16% y el 8% considera que el desempeio es malo. En consecuencia la
quinta y décima parte de la muestra coinciden en valorar al desempefio como
regular. Es decir que el desempefio laboral del Departamento de Banquetes es
calificado como bueno, regular, malo y apenas uno de cada cuatro encuestados lo

valora como excelente.

3.7.2.3 COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO QUE PRESTA
HABITUALMENTE EL DEPARTAMENTO DE BANQUETES?

2
7 4%
DEXELENTE
B MUY BUENO
OACEPTABLE
OINAPROPIADO

40%

Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: En relacion a la pregunta numero tres el 42% y el 40% califica el
servicio que presta el Departamento de Banquetes como excelente y bueno. Es
decir que la mayoria de la muestra sefiala al servicio del Departamento de
Banquetes como apropiado y aceptable. El 14% y 4%; lo que equivale a la quinta 'y

décima parte de la muestra califican al servicio como inapropiado y deficiente.
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3.7.2.4 EN CUAL DE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES CREE USTED QUE EL
PERSONAL DE BANQUETES DEBE DESARROLLAR MAS SUS
HABILIDADES Y DESTREZAS ? TOTAL

0%

20 g
23 40% B MONTAJE DE MESAS

46%
O ASIGNACION DE RANGOS
OATENCION AL CLIENTE

14%

Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: El personal de Banquetes muestra varias falencias y de acuerdo a
la pregunta numero cuatro se determina que el 46% y el 40%, es decir la mayoria
de la muestra cree conveniente que el personal debe desarrollar sus habilidades y
destrezas en la atencion y servicio al cliente, y en el montaje de mesas. El 14%
cree que las falencias se dan en la asignacion de rangos y sectores; esto equivale
a la quinta parte de la muestra la cual sugiere una eficaz distribucién de rangos y

sectores para facilitar el servicio a los clientes.
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12

0,
12% 24%

0
o5 14%

50%

3.7.2.5 COMO CONSIDERA USTED LA CAPACITACION DE PERSONAL DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES DEL SWISSOTEL? TOTAL

0 a)COMO UNA NECESIDAD

@ b) COMO UN BENEFICIO
PERSONAL

Oc) COMO UNA INVERSION

Od) COMO UN GASTO DE LA
EMPRESA

Fuente: Encuesta

Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: En cuanto a la capacitacion de personal hay una totalidad del 50%

gue la consideran como una inversion rentable para la empresa, lo cual significa

gue la mitad de la muestra mantiene un criterio favorable a la capacitacion como

una inversion empresarial para generar posteriores beneficios. Pero el 24% lo

considera como una necesidad, es decir que la quinta parte de la muestra opina

gue es importante el aprendizaje continuo, el 14% piensa que seria un beneficio y

el 12% lo asume como un gasto para la empresa, en consecuencia la décima

parte de la muestra cree que no es relevante la capacitacion en su departamento

por que la asumen como un gasto innecesario.
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3.7.2.6 DE ACUERDO A LA SIGUEENTE ESCALA VALORE CON 4 EL
TEMA MAS IMPORTANTE QUE CONSIDERE ADECUADO PARA UN
EFICAZ DESEMPENO LABORAL Y SIGA EN FORMA
DESCENDENTE ASTA LLEGAR A1 COMO EL MENOS
IMPORTANTE PORCENTAJE

O Capacitacion en normas
de servicio y atencién al
5% cliente

5% ] Cap§0|ta0|on en

relaciones humanas

20%

O Capacitacion en ventas

70%

O Capacitacion en
administracion del Dpto.
de banquetes

Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: En la pregunta numero seis encontramos una variacion por cuanto
el 70% de personas opinan que es conveniente brindar una capacitacion enfocada
al servicio y atencion al cliente, esto significa que la mayoria de los encuestados
considera pertinente tomar como punto clave el bienestar del cliente. El 20% cree
conveniente una capacitacion en relaciones humanas para mantener una
adecuada comunicacion y buenas relaciones laborales, es decir que la quinta
parte de la muestra optaria por una capacitacion mas practica e intelectual a fin de
conservar clientes amigos, pero el 5% cree necesario que se les deberia dar una
capacitacion en ventas con el fin de captar mas clientes, y el otro 5% opina que se
debe complementar la capacitacion con el nivel administrativo para que el
personal tenga mayor conocimiento y una mejor aplicacion en su area. Finalmente
la décima parte de la muestra preferiria una capacitacién a nivel Administrativo la
cual incluya conocimientos en ventas y gerenciales para garantizar la atencion de

calidad y eficiencia del Departamento de Banquetes.
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3.7.2.7 ESCOJA UNA DE LAS SIGUIENTES ALTERNATIVAS EN LAS QUE
USTED NOTE QUE EL PERSONAL TIENE MAYORES FALENCIAS? TOTAL
O En crear un ambiente
8 agradable de trabajo............
12
16% 24%
0 B En desarrollar un buen Trabajo
en equipo..............
14 O En ser solidarios y
280 responsables.....................
16
3204 O En su organizacion y
cumplimiento de funciones
Fuente: Encuesta Autora: NAVARRETE Cristina

Interpretacion: Esta pregunta nos permite determinar cuales son las falencias méas
comunes del personal de banquetes: El 32% opina que le hace falta fomentar la
solidaridad y la responsabilidad, es decir que la tercera parte de la muestra cree
conveniente fortalecer lazos de comparierismo enfocado a la seriedad y respeto y
consideracion entre compafieros de trabajo. EI 28% opina que tampoco se da un
adecuado trabajo en equipo. El 24% considera no hay un ambiente agradable de
trabajo, lo que significa que la quinta parte de la muestra coincide en que sus
falencias se dan porque al no generar un adecuado ambiente de trabajo, tampoco
se ven los resultados positivos de un trabajo en equipo. El 16% opina que le hace
falta organizacién y un mejor cumplimiento de tareas lo cual propicia un servicio
bajo y de poca calidad, como efecto de lo mencionado, la décima parte de la
muestra cree que les hace falta exigencia, organizacion y motivacion para

desarrollar sus tareas de una forma excelente y sin inconvenientes.
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o CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA

De acuerdo al instrumento de investigacion aplicado se puede determinar que la
organizacion del Departamento de Banquetes del Swissotel de la ciudad de Quito
mantiene una organizacién y administracion que es calificada como buena
tomando en cuenta que este es un establecimiento de cinco estrellas. Su
desemperio laboral es considerado regular o bueno, es decir que su servicio es
aceptable y en ocasiones muy bueno, esto requiere que el personal desarrolle sus
destrezas y habilidades en la planificacion, divisibn de rangos y en la atencién al
cliente. Este es un punto clave para capacitar al personal y tener resultados
beneficiosos para la empresa; dicha capacitacion debe estar enfocada en
mantener buenas relaciones , para brindar una excelente atencion al cliente, con
adecuados conocimientos generales tanto en ventas como administrativos, el
objetivo es crear un agradable ambiente de trabajo y por ende fomentar el
compaferismo, la solidaridad y de esta manera lograr un excelente trabajo en

equipo, y un servicio de calidad acorde al nivel del establecimiento
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3.7.3 PRESENTACION DE LOS DATOS DE LA ENTREVISTA
Guion de la Entrevista: (GERENTE DE OPERACIONES DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES Sr.: CELI)

Esta entrevista se desarrolla para comprobar si la capacitacion permite a los
empleados desarrollar sus habilidades y destrezas, para optimizar el desempefio

laboral.

3.7.3.1.- ¢SEGUN SU CRITERIO QUE CONOCIMIENTOS SE NECESITA PARA
TRABAJAR EN EL AREA DE BANQUETES?

En el Departamento de Banquetes como conocimiento es necesario saber cual es
el area de trabajo, que tipo de material se va ha utilizar, se debe conocer al
personal a cargo y la capacidad de organizar el trabajo.

3.7.3.2.- ¢(QUE CUALIDADES DEBEN REUNIR LOS EMPLEADOS QUE
PRESTAN SU SERVICIO PARA EL AREA DE BANQUETES?

Las cualidades que debe tener el personal de Banquetes es resistencia fisica a
una larga jornada y agilidad para el servicio al cliente, a mas de la seriedad y la

responsabilidad en su trabajo.

3.7.3.3.- ¢QUE CARACTERISTICAS Y EN QUE TEMAS DEBE CAPACITARSE
AL PERSONAL DE BANQUETES?

Primero se les debe capacitar en el servicio exclusivo de banquetes como en
montajes protocolo, en el cual el cliente es motivo es el punto clave del servicio,

por ende también se debe capacitar en la atencion al cliente.

3.7.3.4.- ;QUE TIPO DE REGLAS DEBEN CUMPLIR LOS EMPLEADOS EN EL
DEPARTAMENTO. DE BANQUETES?

Las reglas se basan en la puntualidad, uniforme completo y limpio y mostrar una
higiene tanto mental como personal, con el fin de transmitir una imagen adecuada

al cliente.
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3.7..5.-¢, COMO CALIFICA USTED EL DESARROLLO DEL SERVICIO EN LOS
EVENTOS SOCIALES EN CUANTO A LA ATENCION AL CLIENTE?

De a cuerdo a mis expectativas y segun lo que he podido evaluar, en todos los
eventos se dan inconvenientes, y por lo general yo: después de cada evento, hago
una retroalimentacion, y también evallo las actitudes de los clientes; si estos se
muestran satisfechos se califica al servicio como bueno o muy bueno, porque para
brindar un servicio excelente se necesita estar pendiente del minimo detalle y aun

no llegamos a la excelencia.

3.7.3.6.- ¢EXISTE ALGUN INCENTIVO PARA MOTIVAR AL PERSONAL A
REALIZAR UN TRABAJO EFICIENTE?

Desde luego el incentivo consiste en hacerle participar al personal en eventos
grandes y explicarle la responsabilidad y funciones que este tiene, de esta manera

el personal se siente tomado en cuenta de acuerdo a sus actitudes y capacidades.

3.7.3.7.- EXISTE ALGUN ESTANDAR QUE LOS EMPLEADOS DEBEN SABER
ANTES DE EMPEZAR SU TRABAJO?

El estandar que debe saber el personal es de acuerdo a la funcién encomendada,
y de acuerdo al tipo de evento, por ejemplo yo como capitan tengo mis deberes y
si el evento es muy grande se delega funciones al personal para cumplir con el

trabajo.

3.7.3.8.- CUALES SON LOS ERRORES MAS COMUNES DEL PERSONAL EN
EL SERVICIO?

El error mas grande de ellos es confiarse demasiado y pensar que todo esta bien,
esto se da tanto en meseros como en capitanes, y por ende el servicio tiene sus

inconvenientes y decae.
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3.7.3.9.- CADA QUE TIEMPO SE CAPACITA AL PERSONAL DEL
DEPARTAMENTO DE BANQUETES?

Lastimosamente son muy pocas, maximo tres veces al afio de acuerdo al
personal, se les capacita en el servicio, atencién al cliente, es decir como tratar al
cliente, y en montajes. El material que se utiliza son videos e instructivos y de vez
en cuando se toma una prueba o examen para comprobar que por lo menos ha

leido el instructivo.

3.7.3.10.- LA MAYORIA DE PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
BANQUETES ES ESPECIALIZADO?

No ellos son instruidos y capacitados esporadicamente.

o CONCLUSIONES DE LA ENTREVISTA

De acuerdo a la entrevista realizada al GERENTE DE OPERACIONES DE
BANQUETES EL Sr. Celi se concluye que el personal de banquetes no tiene
conocimientos técnicos del servicio. La atencion al cliente es mas intuitiva que
profesional. Las cualidades que requiere el personal son la resistencia fisica y
agilidad en el servicio. También nos dice que es necesario capacitar al personal de
banquetes en la atencion al cliente y montajes ; sin embargo, este departamento
tiene una escasa capacitacién ya que llega maximo a tres veces al afio y va de
acuerdo al personal, en consecuencia el servicio que prestan es calificado como
bueno y muy bueno sin llegar a la excelencia. Por otro lado el personal del
Departamento de Banquetes no cuenta con un incentivo lo suficientemente
motivador para desarrollar eficazmente su trabajo, ya que el incentivo que se les
da es trabajar mas para ser tomados en cuenta en la mayoria de eventos, es por
€S0 gue en varios eventos se dan algunos inconvenientes, o se dan a notar
errores del personal en el servicio, tampoco cuentan con un estandar para la
aplicacion de su trabajo, por la falta de capacitacion adecuada y una

organizacion y exigencia en las actividades que realizan
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CAPITULO CUATRO

4.- PROPUESTA

4.1 ANTECEDENTES

Hoy en dia las empresas necesitan ser mejores cada dia, puesto que cada vez el
mercado es mas exigente y tiene nuevas necesidades

La capacitacion del personal es uno de los factores mas importantes para que
una empresa se mantenga y se diferencie en el mercado, por esta razon se
considera, que el Swissotel de la ciudad de Quito debe reforzar su capacitacion en
el Departamento de Banquetes, porque esta es una de las areas que mayor
contacto tiene con el cliente, y por ende debe invertir en el desarrollo profesional
de sus empleados. Este departamento muestra un servicio bueno pero necesita

elevar su nivel y reflejar un servicio eficiente y de calidad.

4.1.2 JUSTIFICACION

Es importante que el Departamento de Banquetes del Swissotel de Quito, esté
capacitado con el fin de obtener un excelente y eficiente desempafio laboral. Este
es un hotel de alta categoria y requiere mantener un personal acorde al mismo
departamento. Este comprobado que un cliente interno satisfecho, puede reflejar
un servicio de calidad a los clientes externos.

La capacitacion también brinda las herramientas necesarias para que las personas
desarrollen su ingenio, originalidad y creatividad, todo esto se ve reflejado en las
destrezas que adquiere cada persona y en conjunto se logra un adecuado trabajo
en equipo, obteniendo resultados exitosos para la empresa y un beneficio comun

por el trabajo realizado.
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4.1.3 OBJETIVOS

% Obtener un personal capacitado y preparado que sea capaz de interactuar

con el cliente.

% Lograr desarrollar las destrezas y habilidades del personal para brindar un

servicio rapido y eficiente.

4.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

o PLAN DE ORGANIZACION Y ADMINISTRACION

TEMARIO DE CAPACITACION

TEMA

CONTENIDOS

CARGA ORARIA

DESARROLLO DE UNA
EFICIENTE CAPACITACION
DEL PERSONAL DE
SERVICIO.

o Deontologia Elemental del
personal de servicio.

o Aptitudes del personal de
servicio

o Normas de

comportamiento frente al

cliente.

Uniforme Completo

3 HORAS

EL MENAJE DEL COMEDOR

La Cuberteria.

La Cristaleria.

El Office.

Precauciones en el manejo
del menaje

O O O O |0

5 HORAS

MONTAJE DE MESAS.

Tipos de desayuno.
Montaje del salon
tipos de menu
Montaje para comidas

O O O O

10 HORAS

TOMA DE COMANDA.

o Caracteristicas y su
fundamento.
o Normas para
comanda.

tomar la

1 HORA

OPERACIONES
SERVICIO.

DE

o Estandares de servicio.
Alistar Muletilla.
Desbarasar mesas.

O O

2 HORAS

TECNICAS DE SERVICIO

Servicio americano.
Servicio a la Francesa.
Servicio a la inglesa.
Servicio a la rusa.

O O O O

4 HORA

TOTAL HORAS 25
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o PLAN OPERATIVO

Se plantea brindar una capacitacion tanto teérica como practica con un total de

diez horas durante una semana, utilizando los instrumentos necesarios para la

parte practica, los materiales que utilizaremos sera un folleto que contenga la

materia del curso y un pequefio cuaderno en el cual puedan anotar detalles

importantes, a demés se les ofrecerd un breack en el receso del curso.

TEMAS SUBTEMAS TIEMPO | RESPONSABLE FINANCIAMIENTO MATERIALES
1 Definicicion | < Beneficios para
de la empresas < Un folleto
capacitacion < Beneficios para Experto en la de la
y desempefio los empleados calidad de servicio | EI hotel asume el materia e
laboral < Beneficios en y la aplicacion de | 50% de los gastos y ilustracion
Relaciones 1HORA | sus respectivas | se descontara del es
Humanas. normas y | rol de pagos de los | < Un
Relaciones estandares en la | empleados el otro cuaderno
internas y mesa. 50% de apuntes
externas < Alimentos
y bebidas
2. Desarrollo | ¢« Deontologia
de una Elemental  del
eficiente personal de El valor total del
capacitacion servicio. curso es de $750.00
del personal | < Definicion Administrador Para cincuenta
de servicio Aptitudes del | 2 hotelero empleados por un
personal de servicio | HORAS mes con un total de
% Normas de veinte y cinco horas
comportamiento
frente al cliente.
< Uniforme
Completo.
3 Menaje del | <+ La Cuberteria.
comedor % La Cristaleria. 5
< El Office. HORAS
< Precauciones El capitan de
en el manejo del banquetes
menaje
4 Montaje de | < Tipos de
mesas desayuno.
< Montaje del | 10
salén HORAS
« tipos de menl
< Montaje para
comidas
5 Toma de | < Caracteristicas
comanda y su
fundamento. 1 HORA
« Normas para
tomar la
comanda.
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6
Operaciones
de servicio

0
”Q

Estandares de
servicio.

Alistar Muletilla.
Desbarasar
mesas

HORAS

7 Técnicas de
servicio

0,
o

3
o

0
”Q

Servicio
americano.
Servicio a la
Francesa.
Servicio a la
inglesa.
Servicio a la
rusa.

o PLAN FINANCIERO

BALANCE DE COSTOS

MATERIALES

VALOR

> Un folleto

$2.00 x 50 = $100.00

» Un cuaderno pequeio

$1.50 x 50 = $75.00

SERVICIOS

PROFESIONALES

» Experto en atencion al | $5.00.00 x 50 = $250.00
cliente

> Un experto en | $5.00 x 50 = $250.00
técnicas y estandares
de servicio.

COSTOS INDIRECTOS

» Un breack

VALOR TOTAL

$ 1.50 x 50 = $75.00
$ 750.00
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ESTRATEGIAS DE CAPACITACION:

A) Desarrollar talleres de capacitacién de una duracion de (25 horas al mes)
para generar resultados inmediatos.

B) Llegar con la capacitacion a todo el personal del Departamento de
Banquetes del Swissotel sin excepciones

C) Preparar material para cada participante.

D) Combinar el trabajo con la capacitacion en jornadas no mayores de dos
horas.

E) Desarrollar talleres tanto tedricos como practicos, para fomentar el
aprendizaje efectivo por la practica y el perfeccionamiento de las
actividades de servicio.

F) Fomentar en el transcurso de la capacitacion el desarrollo profesional de los
empleados y elevar su autoestima como seres humanos.

G) Certificar la capacitacion y estimular al personal a realizar un trabajo

excelente.

CONCLUSIONES:

>

o
A

°e

o

X/
£ %4

El Departamento de Banquetes mantiene un escaso nivel de capacitacion en
Su area

La mayoria de su personal es instruido y capacitado esporadicamente.

El servicio que presta este Departamento es calificado como bueno y en
ocasiones como muy bueno, por sus conocimientos.

Este Departamento no tiene un estandar definido para el servicio al cliente.

El Departamento no tiene una adecuada planificacion organizacion en las
actividades que realiza.

El personal de Banquetes no cuenta con un incentivo verdaderamente

motivador.
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% Falta de preocupaciéon por parte del personal Administrativo en lograr

desarrollar un verdadero trabajo en equipo.

RECOMENDACIONES:

Se deberia capacitar al personal por lo menos seis veces al afo,

K/
£ %4

especialmente en atencion al cliente, asignacion de rangos y sectores y

variedad de montajes.

X3

A5

El hotel deberia contar con personal profesional capacitado para brindar la
capacitacién necesaria a este Departamento y por ende generar su desarrollo.

% Se deberia establecer un sistema de evaluacion tanto para el personal como
para los clientes y de esta manera evitar reincidir en los mismos errores y

lograr superar las expectativas del cliente hasta llegar a la excelencia.

X3

25

Se debe establecer un estandar de trabajo antes, durante y después del
servicio, basado en las actitudes y presentacion del personal entre
comparnieros, en el lugar de trabajo y frente al cliente.

% El personal administrativo deberia establecer una adecuada planificacion en la

organizacion del evento que conlleve a una ejecucion exitosa.

X4

Asi como una de las cualidades que requiere el personal de Banquetes es la

R

resistencia fisica, este también requiere ser compensado por su trabajo ya sea

de una forma econémica o de distraccion.

X/

%

El personal Administrativo deberia fomentar el compafierismo, la consideracion

y el respeto mutuo para lograr resultados veraces de un trabajo en equipo.
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CUBERTERIA Y CRISTALERIA DE SERVICIO

Cuchara sopera

C% Cuchillo mesa

e

Tenedor mesa Pala de pescado

o= = C————_

Tenedor de pescado

E Cuchillo afilador

Cuchillo de trinchar

Cuchillo de carne =
Ppa——

Copa de agua

Copa de vino blanco

Copa de vino
Copa de Jerez

——
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Copa de champan Copa de cofiac

Copa de vermouth Copa de licor

Vaso de tubo

Jarra de cerveza
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o FORMATO DE LA HOJA DE COMANDA

N° de mesa: N° Pax: Mesero: Area:

N° de | Fecha: Hora: Restaurante,
Habitacion: bar, cafeteria:
CANTIDAD DETALLE

Firma:
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o CD DE LA ENTREVISTA REALIZADA EN EL SWWISOTEL AL
CAPITAN CELI DEL. DEPARTAMENTO DE BANQUETES.
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