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Introducción 

La estandarización es un proceso dinámico mediante el cual se puede registrar el 

trabajo a realizar, la secuencia a utilizar, los materiales y las herramientas de seguridad, 

contribuyendo así a la mejora continua para lograr la competitividad global. La 

estandarización de los  procesos en el departamento de alimentos y bebidas dentro del hotel 

Mendihuaca Caribbean Resort se convierte en una herramienta muy importante permitiendo  

así, crear una ayuda al control y gestión de todas las funciones que presente dicha área, 

determinado así los pasos secuenciales que generan valor agregado al producto o servicio y 

con una  adecuada  gestión   la cual permita  incluir  un modelo integral que logre un 

equilibrio entre precisión, recursos y sus  tiempo de ejecución. 

Justificación 

El diseño de la propuesta se llevará a cabo en el departamento de alimentos y 

bebidas del hotel Mendihuaca Caribbean Resort, dado que muchos de sus procesos aún no 

están   estandarizados especialmente el área de servicio al cliente, en donde se detectan 

fallas por parte de sus colaboradores debido a que no   siguen un parámetro de funciones 

específicas, siendo esto una de las causas que termina ocasionando malestar entre los 

huéspedes al no sentir que se está prestando un servicio de calidad. 

Con el desarrollo de esta propuesta se buscan idear planes de acción y estrategias 

para eliminar las causas que provoquen todas las posibles fallas y errores que están 

afectando el desempeño de los procesos, con el fin de brindarle a la empresa  un 

procedimiento documentado que permita  lograr estandarizar la manera en la que se llevan 

a cabo las funciones operativas y de servicio de A&B para obtener así  el mejoramiento del 
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servicio al cliente y apuntar a su satisfacción ,  lo cual permitirá lograr un buen 

posicionamiento y de esta forma generar buenas críticas y recomendaciones. 

Objetivo General 

Crear un manual que permita estandarizar los procesos de prestación del servicio del 

departamento de alimentos y bebidas del hotel Mendihuaca Caribbean Resort y mejorar la 

experiencia de los usuarios del restaurante. 

Objetivos Específicos  

• Sensibilizar al personal del hotel sobre la estandarización de los procesos 

operativos, con el fin de promover una cultura de calidad en la prestación del 

servicio. 

• Establecer un manual de estandarización que permita dar a conocer la viabilidad 

y funcionalidad del proyecto implementado en el hotel Mendihuaca Caribbean 

Resort. 

• Propiciar las condiciones necesarias para el desempeño eficiente del personal 

involucrado, manteniendo las políticas internas establecidas por el hotel. 

• Desarrollar estrategias en el servicio con el fin de aumentar el nivel de 

satisfacción de los usuarios del restaurante lo cual ayude a ser más ameno su 

tiempo de espera. 
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Marco de Referencia  

Antecedentes 

Durante la búsqueda se encontraron antecedentes académicos los cuales abordan el 

tema de la estandarización de procesos: 

 Trabajo de grado de la Universidad Agustiniana elaborado por Angie Melissa 

Avendaño Forero y Karol Andrea Cortes en donde plantean la estandarización de los 

procesos operativos de Casablanca 98 Hotel. Según Gestión de Activos Turísticos (GAT), 

cuando se habla de estandarización en hoteles, se refiere al conjunto de acciones mediante 

las cuales se garantiza que los distintos procesos y actividades realizadas se rigen por 

patrones definidos.  

Diseño De Una Guía Para El Diagnóstico De La Gestión De Las Operaciones En 

Un Entorno De Servicios De Restaurante elaborado por Juan Sebastián Vélez Arenas de la 

Universidad Icesi en la ciudad de Cali en la que manifestó que Un restaurante es una 

empresa de servicios y de productos de alta variabilidad cuya función principal consiste en 

brindar un servicio de alimentación y que los clientes queden plenamente satisfechos 

teniendo la mejor atención y el mejor recuerdo del sitio.  

Diagnóstico de la gestión por procesos en los Hoteles del Municipio de Medellín 

elaborado por Natalia Montoya De Bedout   y Manuela Aguilar Villegas de la Escuela de 

Ingeniería de Antioquia en donde expresan que se  logró evaluar el estado de la gestión y 

control por procesos de los hoteles del municipio de Medellín, lo cual mostró que éstos 

cumplían con casi todas las subvariables evaluadas, pero en algunos casos la calificación no 

era óptima y podían convertirse en una debilidad ya que su manejo no era el apropiado. 
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Marco Teórico 

Para sustentar la propuesta planteada por el grupo investigador se presentan los 

siguientes postulados. 

De acuerdo con el autor Álvarez (1996) dijo que un manual se define como un libro 

que contiene lo más sustancial de un contenido y que este sirve para transmitir 

conocimientos y experiencias. 

Se puede definir a la estandarización como todo aquello que está documentado y norma el 

“quehacer” y el comportamiento de la gente (Sosa, 2004).  

Los procesos son secuencias de actividades lógicas que se relacionan con los 

recursos de las organizaciones e involucran directamente a quienes lo llevan a cabo, a estos 

procesos se les atribuye valor para dar resultados (Hernández y Burgos, 2005).  

Seguido de (Álvarez, 2012) quien Expresa que existen múltiples definiciones de 

procesos dependiendo del enfoque que se proporcione y que sin embargo se puede definir a 

un proceso como “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan. 

Con lo mencionado anteriormente se abre paso para crear una estandarización de 

procedimientos que permita hablar un mismo idioma entre las partes que intervienen. 

También es importante reconocer que los procesos interactúan porque comparten 

“productos”; para ello, los límites han de estar fuera del departamento o unidad 

organizativa (Pérez Fernández, 2012)  
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Descripción de la Empresa 

Mendihuaca Caribbean Resort by Lewe Hotels; Se encuentra a 10 minutos en coche 

del parque nacional Tayrona. Las habitaciones son cómodas y están decoradas en colores 

tropicales, todas tienen baño privado, TV y aire acondicionado. El Mendihuaca Caribbean 

Resort alberga un restaurante y bar que sirve comida caribeña y bebidas tropicales, también 

hay un centro de fitness y un centro de negocios y cuenta con una recepción 24 horas, 

además, tiene una sala de juegos y servicio de lavandería. La ciudad de Santa Marta se 

encuentra a 40 minutos en coche y el aeropuerto internacional Simón Bolívar está a 50 km 

del hotel. 

Tamaño y sector empresarial  

Mendihuaca Caribbean Resort by Lewe Hotels, cuenta con 16 módulos (edificios) 

para un total de 160 villas dividas en apartamentos múltiples, desde acomodaciones dobles 

hasta óctuples.  Adicionalmente el Resort cuenta con un restaurante con capacidad para 150 

personas alojadas. El hotel cuenta con una planta fija de personal de 64 colaboradores y en 

temporadas altas se cuenta con un personal extra de 40 colaboradores adicionales a la 

planta, aproximadamente.  

Filosofía Empresarial  

Misión: Somos el único resort ubicado en las estribaciones de la Sierra Nevada de 

Santa Marta y el Parque Nacional Natural Tayrona. Brindando satisfacción a todos nuestros 

visitantes; ofreciendo un servicio de excelencia en descanso, tranquilidad, confort, 

recreación, negocios y exquisita gastronomía. Comprometidos con la sostenibilidad del 

medio ambiente y bienestar, crecimiento y desarrollo de nuestros colaboradores. 
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Visión: En el 2018 será el primer resort en Santa Marta con todas las comodidades 

del modernismo rodeado de un entorno ecológico, donde se pueda llegar a un verdadero 

descanso familiar y realizar eventos empresariales o sociales, brindando un servicio de 

calidad que genere satisfacción en los clientes. Buscando un enfoque innovador con nuevos 

paquetes, tours ecoturísticos, estrategias de marketing, campañas publicitarias y 

modernización de las instalaciones.   

Valores corporativos 

● Integridad, confianza, honestidad, transparencia. 

● Responsabilidad, puntualidad, lealtad, amor por la institución.  

● Alegría, entusiasmo, simpatía, higiene y pulcritud.  

● Respeto, disciplina, perseverancia. 

Organigrama 

 

Fuente: Información suministrada por el hotel en estudio 
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Diagnóstico (Situación Actual) 

 Actualmente el hotel Mendihuaca Caribbean Resort by Lewe Hotels, se evidencia 

la falta de preocupación por el servicio en la gestión operacional del hotel, la cual abarca 

los departamentos de alimentos y bebidas, recepción, ama de llaves, mantenimiento; esto 

debido a que el personal de cada departamento mencionado no cuenta con las actitudes y 

aptitudes para llevar a cabo sus funciones con excelencia y por consiguiente prestar un 

servicio de calidad, de acuerdo con las políticas de la compañía. Es importante destacar que 

la gran mayoría del personal del hotel es proveniente de la región; por tanto, se evidencia la 

falta de capacitación y estudios concernientes a turismo, en términos generales se podría 

mencionar que el personal es ´´empírico´´ y esto repercute directamente en el servicio.    

 

Propuesta de Modelo de Servicio Integral  

La propuesta se encuentra basada en el manual de estandarización operacional y de 

servicio del departamento de alimentos y bebidas, con enfoque al posicionamiento y 

recordación del Hotel Mendihuaca Caribbean Resort By Lewe Hotels; a su vez tiene como 

finalidad mejorar los procesos de servicio en el área anteriormente mencionada, el cual 

actualmente no cuenta con los parámetros necesarios para prestar un servicio óptimo y de 

calidad. Por medio del proceso de estandarización y reconocimiento se busca lograr 

posicionamiento en el destino y ser recordado por sus huéspedes. Es importante mencionar 

que la estandarización permitirá la optimización de los procesos aplicados al servicio del 

Resort, que a su vez deberán estar en constante seguimiento por parte de los funcionarios 

del departamento. Para garantizar el proceso de estandarización, la constancia y el 
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seguimiento por parte de los líderes del departamento de área, de la dirección operativa y 

gerencia general, jugaran un papel importante; ya que por medio de evaluaciones internas y 

externas se determinará el cumplimiento del manual de estandarización y por consiguiente 

se evidenciará el mejoramiento del servicio.  

Definición y Desarrollo de la Propuesta 

Al hablar de un manual de estandarización se hace referencia a aquellos parámetros 

y lineamientos que debe seguir una organización para llevar a cabo los procesos que 

permitan un funcionamiento de calidad y oportuno. La propuesta de servicio integral 

aplicada al departamento de alimentos & bebidas del Resort, estará fundamentada y 

desarrollada en cuatro capítulos que tratan de abarcar los siguientes aspectos: 

Capítulo 1: Capacitación del personal y Personalización del servicio de 

atención a la mesa.  En este capítulo se determinará los programas de capacitación de 

personal son un elemento fundamental de cualquier empresa exitosa con el fin de 

sensibilizar al personal del hotel sobre la estandarización de los procesos operativos. 

Capítulo 2: Presentación y calidad de platos, de acuerdo con los estándares y 

políticas de la compañía teniendo en cuenta los tiempos y movimientos en el 

departamento de alimentos y bebidas.  Este capítulo tratara de crear estrategias en el 

servicio con el fin de aumentar el nivel de satisfacción de los usuarios del restaurante lo 

cual ayude a ser más ameno su tiempo de espera. 

Capítulo 3: Detalles y experiencias en la atención (Momentos de verdad) El 

objetivo principal es propiciar las condiciones necesarias para el desempeño eficiente del 

personal involucrado reconozca la atención a los detalles los cuales deben tener claridad y 
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que se desarrollen linealmente con la visión y la misión de la empresa, para logar que el 

cliente externo se encuentre plenamente satisfecho, permitiendo que se recupere no solo 

clientes sino la credibilidad del hotel también. 

Capítulo 4: Medidas de bioseguridad: La finalidad de este capítulo es determinar 

el nivel de conocimientos sobre las medidas de bioseguridad antes y después de recibir el 

programa de capacitación. 

En la siguiente imagen se plantea abordar un plan de capacitación acorde a los 

capítulos presentados anteriormente. 
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Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 

Con este plan de capacitación y formación continua se pretende aumentar la competencia del departamento de alimentos y bebidas 

entro del hotel, permitiendo que se vuelvan más consciente de los procedimientos adecuados para   la realización de sus tareas básicas 

de una excelente manera y permitiendo así una buena impresión en el cliente externos.
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Indicadores de Mejora 

A través de estos indicadores se pretende que los procesos de control cumplan con 

los objetivos establecidos por la organización con la finalidad de ellos llegar a un nivel 

adecuado de calidad y la óptima utilización de recursos. 

 

 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 

Indicadores de eficiencia: Su objetivo es evaluar el uso racional de los recursos 

disponibles (Talento humano, insumos, infraestructura, recursos económicos) y 

esfuerzos dedicados a la consecución de los productos o servicios y alcanzar los 

objetivos, se estima un porcentaje de mejora del 60% 

Indicadores de oportunidad: Consisten en entregar el producto, servicio o recurso 

en el tiempo pactado y de acuerdo con los estándares internos y externos 

establecidos, además de poner en movimiento el proceso de cambio o la acción 

inmediata ante alguna inconformidad por parte del cliente, garantizando su 

fidelidad, se estima un porcentaje que sea mayor o igual al 100% 

Indicadores de calidad: Este tipo de indicador no está diseñado solo desde la 

perspectiva del cliente, también toma en cuenta del proceso de la prestación del 

servicio y contando con los principales componentes del proceso desde el 

componente cliente hasta el componente proveedor, se estima   un porcentaje que 

sea mayor o igual al 100%. 

INDICADORES  

FRECUENCIA DE 

MEDICION META  

EFICIENCIA MENSUAL  ≥ 100% 

OPORTUNIDAD  MENSUAL  ≥ 100% 

CALIDAD  MENSUAL  ≥ 100% 



 

15 

MANUAL DE ESTANDARIZACIÓN OPERACIONAL Y DE SERVICIO 

 

   

 

Gestión de Riesgo 

Para realizar el adecuado análisis de los riesgos dentro Hotel Mendihuaca Caribbean Resort By Lewe Hotels se tendrán en 

cuenta aquellos que generan mayor impacto el desarrollo e implementación del manual.   

 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto
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Gestión Humana  

El objetivo principal es identificar las características, competencias y conocimientos 

que se requieren para los diferentes puestos de trabajo, se realizar una descripción de los 

principales cargos del departamento de alimentos y bebidas dentro del hotel Mendihuaca , 

las actividades de capacitación se desarrollaran en ambientes adecuados proporcionados por 

la gerencia , el propósito general   es de preparar, desarrollar e integrar a  todo el 

departamento en el proceso  productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo 

de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempeño en sus actuales y futuros 

cargos adaptandolos a las exigencias cambiantes del entorno.   

A continuación, se presenta el perfil del capacitador  

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto  

La capacitación va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que 

éste se desempeñe eficientemente sus funciones  asignadas, producir resultados de calidad, 

dar excelentes servicios a sus clientes. Estas capacitaciones serán tomadas por el jefe de 

https://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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A&B, el capitán de servicio, auxiliar de cocina, cocinero, panadero, stewart ,maître , 

meseros y barman. 

Teniendo en cuenta el marco legal sanitario y educativo que aplica a la formación 

en bioseguridad y salud ocupacional . El hotel deberá proporcionar los EPP a sus 

empleados, los cuales deberán cuidar en caso de ser reutilizables y desechar adecuadamente 

en caso de ser desechables o de un solo uso.  

En el caso del personal de cocina que no esta en contacto con el cliente debe portar 

mascarilla únicamente recordando el frecuente lavado de manos y para los demas cargos 

que si tienen contanto con el cliente es recomendable que se  le brinde el servicio por lo 

menos con una distacia de 2 metros  o 1.5 metros  y es indispensable el uso de mascarilla y 

careta protectora.  

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 
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En esta  matriz  se muestra como estan distribuidos los elementos de proteccion 

personal de cada uno de los colaboradores dentro del departamentos de A&B del Hotel 

Mendihuaca Caribbean Resort By Lewe Hotels. 

Trasformación Digital  

 

Se diseño una página web con la finalidad de aportar un enfoque hacia las 

capacitaciones logrando el beneficio y el propósito de fomentar nuevas visiones, nuevas 

maneras de promover e incentivar el mejoramiento continuo en las labores diarias, la 

página web contara con una estructura básica  de forma que fuera simple, dinámica y 

amigable con los usuarios, en ella se puede encontrar el cronograma de las capacitaciones 

con las fechas, horas y lugar donde se harán, formularios de inscripción, galería de fotos e 

información de contacto y las redes sociales  

https://diplomado00.webnode.com.co/?_ga=2.225835802.1674650313.16209155

30-341081105.1620500862 

https://diplomado00.webnode.com.co/?_ga=2.225835802.1674650313.1620915530-341081105.1620500862
https://diplomado00.webnode.com.co/?_ga=2.225835802.1674650313.1620915530-341081105.1620500862
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Gestión Financiera  

A continuación, se presenta el presupuesto de inversión el cual se estima que será de 

$39.334.363 pesos (treinta y nueve millones trecientos treinta y cuatro mil trecientos 

sesenta y tres pesos) cabe mencionar que el hotel cuenta con un salón de eventos y que por 

lo tanto no estará incluido en los conceptos de gastos  

Adicionalmente se incluye en el presente presupuesto como parte de la nómina los 

siguientes asesores (Profesional en estandarización, especialista en proyectos, capacitadores 

en BPM, servicio al cliente y bioseguridad) los cuales apoyarán en el desarrollo del manual 

de estandarización. 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 

Cantidad Valor Total

4 800.000$            

1.000.000$          4 4.000.000$        

980.000$             1 980.000$            

3 1.500.000$        

1 510.000$            

1.947.478$          1 1.947.478$        

1 1.947.478$        

1 1.504.869$        

1 1.504.869$        

1 1.504.869$        

1 1.400.000$        

1 1.000.000$        

30 2.400.000$        

30 3.600.000$        

30 2.400.000$        

30 615.000$            

1 806.000$            

2 640.000$            

2 2.000.000$        

1 300.000$            

1 400.000$            

5 2.800.000$        

1 573.800$            

Presupuesto Proyecto Manual de Estandarización Operacional y de Servicio del Departamento De 

Alimentos y Bebidas, con Enfoque al Posicionamiento y Recordación del Hotel Mendihuaca Caribbean 

Resort By Lewe Hotels

Valor UnitarioConcepto del Gasto

Equipo de computo 

Proyector  viedo beam

Cetificados BPM

Impresión de textos de apoyo (fichas técnicas u otros)

Honorarios profesional en estandarizacion 

Honorarios especialista en proyectos 

Capacitador en BPM

Capacitador en Servicio al cliente 

Reestructuracion de los procesos operacionales y de servicio

Refrigerio

Capacitador en protocolos de Bioseguridad

investigacion de mercado de viabilidad del proyecto

Encuesta de aceptacion (aprobacion de los clientes)

Elementos de proteccion personal  (bioseguridad)

elementos de dotacion 

Programa de fidelizacion y resarcimiento

Informe de auditoria 

Auditoria externa para la certificacion del manual de 

estandarizacion  iso 9001:2015

Carnet de  manipulacion de alimentos 

Curso auditor interno integral ISO 9001 2015

Visita de cliente misterio 

Auditoria interna 

Evaluacion de desempeño 

Encuesta satisfaccion al cliente 

200.000$             

1.947.478$          

1.504.869$          

1.504.869$          

510.000$             

500.000$             

400.000$             

1.504.869$          

1.400.000$          

1.000.000$          

80.000$                

120.000$             

80.000$                

20.500$                

806.000$             

320.000$             

1.000.000$          

300.000$             

39.334.363$                                                                    

1 4.200.000$        

560.000$             

573.800$             

4.200.000$          

Total del proyecto 
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Diseño de Experiencia 

La leyenda comienza así: 

Aquel día que no olvidaré fue uno de los días más importantes de mi vida  

Decidí ir a visitar el Restaurante del hotel Mendihuaca Caribbean Resort  

Tomé esta decisión porque iba de camino hacia la ciudad de Riohacha y el hotel queda en 

toda la vía hacia mi destino, adicionalmente pedí referencias de la comida del restaurante y 

me informaron que la comida era exquisita y que su personal se caracterizaba por ser 

cálidos y amables.  

El restaurante del hotel tiene un diseño único y bastante representativo de la región: al 

entrar pude ver un mural de figuras indígenas y el nombre del restaurante es alusivo a la 

cultura indigena de los Arhuacos. 

Describe los deseos y expectativas que tendrías como cliente. 

Mientras me sentaba en la mesa solo me imaginaba probando una deliciosa cazuela de 

mariscos con patacones y una limonada cerezada, moria por este plato en esos 

momentos. 

 

Segundo paso. Primera impresión 

Al llegar o experimentar o tener en mis manos por primera vez… 
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Ví Escuché Sentí 

Un hermoso lugar 

rodeado de naturaleza 

con hermosas piscinas 

y un restaurante 

maravilloso 

Escuche que en el 

restaurante del hotel 

preparaban una comida 

exquisita y muy tropical 

respetando la autenticidad 

de la región  

Mientras esperaba por el plato 

principal, me llevaron a la mesa 

una deliciosa entrada de plátanos 

chips con suero costeño, fue lo 

más delicioso que pude haber 

probado antes del plato fuerte 

Impacto de llegada 

Tercer paso. Continuidad 

Mientras esperaba que llegara mi plato 

Ví Escuché Sentí 

Un trato agradable 

por parte de los 

colaboradores y su 

buen servicio 

característico 

Además, contaban 

con todas las medidas 

de bioseguridad.  

Todas las opciones de l carta y 

por supuesto la sugerencia del 

Chef, toda esta experiencia era 

muy atractiva para mí, solo me 

imaginaba deleitando mi 

paladar con la cazuela de 

mariscos  

 

una sensación agradable al 

paladar al probar el plato 

fuerte que deseaba, la 

atención fue excelente y 

personalizada tanto así que 

me sentía en mi hogar  
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Cuando se levantó el telón o cuando lo prendí o lo usé o los tomé y seguí mi recorrido… 

Ví Escuché Sentí 

Que la presentación 

del plato era muy 

llamativa y atractiva, 

no podía esperar a 

probarla 

Que a veces el servicio del 

restaurante podía ser tipo Buffet 

o a la carta y que podía comer 

en el restaurante o reservar una 

mesa frente al mar, solo 

pagando un costo adicional   

Tranquilidad al reservar mi 

mesa romántica frente al 

mar y poder disfrutar de una 

puesta de sol mientras me 

deleitaba con mi platillo 

 

Estado de ánimo: Estaba muy agradecida con todo lo que hicieron por mí, ya que hice una 

sugerencia de cambio de unos de los ingredientes que tenía mi plato debido a que era 

alérgica.  y dicha sugerencia fue tomada en cuenta, al consumirlo junto con mi bebida, sentí 

que en mi paladar empezó una fiesta de sabores ya que era una sensación que nunca había 

vivido. 

Cuarto paso. Impacto de salida 

Al terminar de deleitar mi paladar con el maravilloso plato que había solicitado y además 

de quedar satisfecha, me di cuenta de que el restaurante del hotel cumplio con mis 

expectativas y todo lo que esperaba, simplemente hicieron que me fuera muy feliz y quedar 
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con ganas de tomar todos los servicios del hotel, solo con saber lo exquisito de la comida, 

no me puedo imaginar lo maravilloso que deben ser sus demás servicios. 

Quinto paso. Recomendación 

Al retirarme del restaurante, se acercó una mesera y me solicitó mis datos para rellenar una 

encuesta de satisfacción del servicio.  

Al rellenar la encuesta sólo tenía por decirles que su comida era exquisita, que su personal 

era de lo mejor y que simplemente quede con ganas de más.  Y que seguramente volvería 

con mis familiares y algunos amigos en vacaciones. 

De aquí en adelante solo he hecho nada más que recomendar con mis conocidos el 

restaurante del Hotel Mendihuaca Caribbean Resort. 

Conclusiones  

El presente proyecto tiene como finalidad mejorar las bases para la implementación 

de la estandarización en el hotel Mendihuaca Caribbean resort, con el objetivo de garantizar 

el mejoramiento continuo de los procesos y de las prestaciones de servicio en el 

departamento de alimentos y bebidas logrando integrar a todo el personal hacia un cambio 

en calidad y responsabilidad. Además de respaldar las actividades de mejora como las 

capacitaciones las cuales ayudaran a mejorar la disciplina operativa y asegura un marco de 

control que genera valor en el proceso 

Con respecto al nivel de quejas y comentarios negativos que se manifiestan en las 

redes sociales se contara con mecanismo para documentarlas, medirlas y actuar esperando 

que durante el desarrollo del proyecto se obtengan resultados positivos que mejoren los 
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procesos y permita generar una recordación en los clientes consiguiendo el posicionamiento 

en el destino. 
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Anexos 

Anexo A. Comentarios en las Redes Sociales  
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Anexo B .Formato de Asistencia 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 
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Anexo C. Evaluación de Capacitación 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto
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Anexo D.Matriz de Riesgo 
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Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto
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Anexo E. Fecha de capacitaciones  

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 
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Anexo F. Plan de Capacitación 

Fuente: Elaboración propia de los autores del proyecto 

 

Pertenece a Capacitacion Charla Taller Curso corto

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC Si No

1 Presentacion general manual de estandarizacion General-Apertura X
Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.1 Personalizacion del servicio de atencion a la mesa
Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.2 Atencion al detalle y necesidades del cliente
Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.3
El servicio como plus para el posicionamiento del 

departamento de alimentos & bebidas

Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.4
Experiencias y momentos de verdad en la atencion a la 

mesa

Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.5 Protocolos de servicio en establecimientos gastronomicos
Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

1.6
Programa de resarcimiento, aplicado al departamento de 

alimentos & bebidas

Cap. 1: 

Personalizacion
X

Direccion Operativa - Jefe de 

alimentos & bebidas

Colaboradores de cocina & 

restaurante
X

2
Presentacion y calidad de los platos de acuerdo con los 

estandares y politicas de la compañía

Cap.2: 

Presentacion y 

calidad de los 

platos

X Jefe de alimentos & bebidas

Cocineros, auxiliares de 

cocina, maitre, capitanes de 

servicio, meseros

X

2.1 Tiempos & movimientos (optimizacion)

Cap.2: 

Presentacion y 

calidad de los 

platos

X

Direccion Operativa-Jefe de 

alimentos & bebidas-Jefe de 

cocina

Cocineros, auxiliares de 

cocina, maitre, capitanes de 

servicio, meseros

X

2.3
BPM (Buenas Practicas De Manufactura) & manejo de 

herramientas/elementos de cocina

Cap.2: 

Presentacion y 

calidad de los 

platos

X

Direccion Operativa-Jefe de 

alimentos & bebidas-Jefe de 

cocina

Cocineros, auxiliares de 

cocina, maitre, capitanes de 

servicio, meseros

X

Tipo de formacion

PLAN DE CAPACITACION - MANUAL DE ESTANDARIZACION DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS & BEBIDAS

Items Tema Responsables Dirigido a Mes de programacion Cumplimiento 


