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Te invito a realizar la siguiente actividad
de bienestar-mindfulness antes de
comenzar a revisar el tema:

https://voutu.be/upb0B_Ax8Jo
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Introduccion

Siempre que trabajamos con alimentos y bebidas, es imperativo
tomar en cuenta todas las medidas de seguridad necesarias. Los
comensales ponen su salud en tus manos y en las de tus
empleados. Por ello, es importante que tengas especial cuidado en
el manejo de los alimentos y te asegures de que estos estén en buen
estado.

Un restaurante puede ser seriamente afectado cuando un problema
de salud se relaciona con su nombre.

De igual forma, hay que prestar especial atencion en la limpieza de
pISos, paredes, mesas, barras, cubiertos, loza, cristaleria, etcétera.

La revision empieza desde el estacionamiento y en cada area que el
cliente tiene visible; luego hace una comparacion de lo que ve con lo
gue no ve, como las areas de cocina y almacén, pues asume que las
areas visibles seguramente estan mas limpias que las no visibles.
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Seguridad: un asunto de todos

En todas las regiones existen organismos reguladores de la seguridad e
higiene en el manejo de alimentos. La mejor guia la puedes encontrar en la
Camara Nacional de la Industria Restaurantera y Alimentos Condimentados
(CANIRAC) de tu municipio.

Una de las certificaciones internacionales mas importantes de la actualidad es
ServSafe, otorgada por National Restaurant Association.

Anteriormente se menciond el
Distintivo de Ila Secretaria de
Turismo sobre el manejo higiénico
de los alimentos. Segun Franco
(2004), limpiar es quitar la mugre
visible, mientras que desinfectar es
aplicar calor o alguna solucion de
tipo quimico como cloro, yodo, o
algun otro desinfectante.
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Contaminacioén en los alimentos

Llegan alos
Provocada Por error o alimentos
por microbios, descuido llegan cabellos, metal,
bacterias, guimicos a los piedras, insectos
huevecillos. alimentos. o cualquier

Mmateria extrana.
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El gerente:

Debe priorizar los detalles en cuanto al
manejo de los alimentos y recalcar que
saltarse los procedimientos representa
un peligro.

Se debe de hacer énfasis en la capacitacion en el manejo de los alimentos,
especialmente con nuevos empleados. Estas capacitaciones deben de ser
realizadas por expertos. Se debe de acentuar que los descuidos en procesos de
manejo de alimentos tienen consecuencias (multas, sanciones, pérdida de
licencias o cierre de establecimientos).
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Los empleados:

Deben de asistir a los cursos de manejo de alimentos y seguridad en el trabajo.

Los empleados deben:

Cumplir con las practicas de Evitar la actitud de "ese no es mi

un buen manejo de los alimentos, trabajo". Todos deben actuar con
equipo y utensilios. prontitud para evitar un accidente.

Cuidar su propia

Estar alertas iliari
Proteger a todos Familiarizarse salud para no

y reportar los miembros del con las reglas transferir alguna
detalles que i lgu i

les g equipo de algin de manejo de enfermedad a
podrian causar problema de quimicos compaferos o
accidentes. i . ' i

seguridad clientes.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®) .



Explicacion

Unive[sidqd
Tecmilenio.

Tour de inspeccién de seguridad

1. Area de recepcion de mercancias y almacén.
2. Area de preparacién de alimentacion.
3. Lacocina.

4, El comedor.
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Seguridad del cliente

Observa las areas que los clientes deben recorrer desde la entrada hasta
sus autos; imaginalos llegando en un dia de lluvia, en un dia nevado, en
silla de ruedas, con ninos pequenos, ¢cuales son sus necesidades?, ¢el
estacionamiento esta en buenas condiciones?

La puerta de acceso es una doble puerta. La primera para entrar al
vestibulo o area de espera, y la segunda para entrar al comedor. La zona
debe estar iluminada y demarcar claramente los senalamientos de salida
y las luces de emergencia.

En el comedor, asegurate de que el acomodo del mobiliario sea adecuado
y no tape el paso; revisa cada mesa y cada silla, y busca si deben ser
reparadas, si son estables, asi como la tapiceria y el acabado. Observa los
cuadros y otros ornamentos, recuerda que deben estar bien asegurados a
la pared o el techo para evitar que puedan caer arriba de un cliente o
empleado y provocar un accidente.
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Para repasar el tema sobre seguridad, piensa en uno o dos
platillos que te gustaria tener en tu restaurante. Enlista
todos los ingredientes, utensilios y equipo de cocina que
se necesitan para poder preparar estos platillos.

Con base en tu lista, redacta una reflexion sobre qué
informacion importante deberia de tener un empleado
que esté preparando tus platillos. Piensa en el manejo de
los ingredientes, asi como el uso del equipo de cocina.
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Los comensales entran al restaurante preocupandose solamente por elegir
el platillo perfecto para la ocasion.

Asegurate de seguir los lineamientos en el manejo de los alimentos y
seguridad para que el cliente pueda tomar la eleccidon sin preocuparse de
nada mas.

Recuerda que la seguridad en un
restaurante es responsabilidad de
todos y que, como gerente o
dueno de un establecimiento de
comidas, es tu responsabilidad
asegurar que todo el personal esté
capacitado para evitar cualquier
riesgo o accidente.
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Introduccion

Los restaurantes pueden mantenerse gracias
a las ganancias que se generan dia con dia
por las visitas de los comensales. Estas
ganancias permitiran que el establecimiento
siga funcionando, pues se podran pagar
sueldos, facturas y servicios necesarios.

Sin embargo, es posible que las ganancias de
estos establecimientos corran riesgo y es
indispensable asegurarse de que se tengan
los cuidados necesarios para evitar robos y
fraude por parte de los clientes y de los
propios empleados.

En este tema conocerds la importancia del
control de los ingresos, del conocimiento de

amenazas externas e internas a los ingresos, y
algunos consejos para evitar que estas
practicas danen tu negocio.
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El control de ingresos se refiere al proceso a través del cual se identifican y
cargan apropiadamente los consumos en las cuentas de los clientes, para
Su posterior cobro.

Cuando la suma del total de todas las cuentas de los clientes por un
periodo especifico es exactamente igual a |la suma de dinero recolectada
en pagos de efectivo, crédito y débito por los clientes, se dice que el corte
esta en balance.

e Silasuma de dinero recolectada es menor, se dice que salid corto.

e Sila suma recolectada es mayor, se dice que salié con excedente.

Realmente, cualquiera de los dos ultimos casos son muestra de que algo
esta mal y tendrd repercusiones posteriores; recolectar menor o mayor
suma de dinero es un sintoma de que debes revisar los procedimientos con
todas las personas que manejan las cuentas de los clientes, pero sobre todo
con los cajeros.

Cuando los sistemas son inapropiados, los problemas son inevitables; por
eso Nningun caso, por pequeno que parezca, debe ser ignorado.
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En primer lugar, cuando el cliente llega al restaurante, se abre una cuenta
poOr mesa o por persona, segun lo solicite. Cada vez que realiza un consumo,
se agrega a su cuenta (ya sea por el sistema de comandas o a través de
un software), al final se cierra y se solicita el pago.

12 R - J .- Cuando el cliente paga en efectivo, es
h\ ) facil constatar que el dinero entré en la
| e .00 - caja y que debe ser entregado, al final

del turno, al gerente para su posterior
depdsito; sin embargo, los casos de los
pagos con cheques personales, tarjetas
de crédito o de débito, son transmitidos
electronicamente por el banco; de
cualquier forma, el gerente siempre
tiene la posibilidad de verificar cuando
este depdsito ha llegado a la cuenta de

la empresa.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®) .



Explicacion Universidad
Tecmilenio.

Si llega a faltar dinero, sin importar a donde se haya ido el dinero faltante, no
llegara a la cuenta de banco de la empresa; esto podra traer las siguientes
consecuencias:

e Debido alos insuficientes niveles de
venta, el bar no puede cumplir con
SuUs compromisos en el presupuesto.

e El porcentaje de costo de los
productos aumenta.

e Los costos de produccion aumentan.

e Las utilidades bajan.

e Las metas no se alcanzan.
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Necesitaras:

Un software de control de ingresos-
un sistema de informacion de la
empresa; procesa, ordena, clasifica
y resume la informacioén para lograr
el andlisis, evaluacion y toma
de decisiones administrativas vy
operativas en el restaurante.

Tiene diferentes herramientas que te permitiran realizar multiples tareas;
entre ellas: asignar y reservar mesas, registrar consumos, crear y cerrar
cuentas, realizar inventarios, realizar reportes de asistencia y puntualidad,
realizar reportes de platillos y tickets cancelados, etcétera.

Todo esto lo podras lograr dandole al sistema la siguiente informacion:
receta estandar, catalogos de alimentos y bebidas, entradas de mercancia,
etcétera.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®) .



Explicacion

Univel_rsidqd
Tecmilenio.

Amenazas internas y externas

Los robos por parte de los
empleados cuestan millones
de pesos a los restaurantes
anualmente, generalmente se
dan por una administracion
débil, relacionada a controles
internos inefectivos:

1. Clientes que comenten algun
fraude en el establecimiento al
momento de realizar el pago.

2. Seva de tu restaurante sin
pagar la cuenta.

3. Los billetes falsos. . _
e Excesivo o limitado control,

con uno o dos individuos

4. Elcliente no completa para
solamente.

pagar la cuenta.

e Controles administrativos
flexibles.

e Fallasen el monitoreo de
empleados.
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Los cajeros deshonestos tienen dos victimas: los clientes y el restaurante. En
primera instancia, pueden tomar dinero de su fondo de caja antes de empezar el
turno y al final decir que salieron cortos, o bien:

e Conforme cobran cuentas, pueden
remover articulos de los cheques
finales de los clientes, después de
gue estos han pagado.

e Pueden olvidar marcar algunos
articulos, pero si cobrarlos.

e Pueden regresar el cambio
incorrecto, siempre a su favor.

e Pueden cancelar articulos que ya
fueron cobrados.

Prevenir el robo de los gerentes es mas dificil que el del resto de los empleados,
pues ellos tienen en sus manos mayor informacion para alterar mas sutilmente los
cheques o reportes. Por eso, ninguno debe tener posibilidad de modificar reportes
sin la firma del gerente general o el visto bueno de otro gerente.
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Actividad

Para ahondar mas en los controles que se pueden
implementar para minimizar las amenazas
internas y externas, investiga en fuentes
confiables los diferentes controles que diversos
establecimientos implementan.

Reflexiona sobre cual crees que seria el mas
adecuado para tu futuro restaurante.
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Cierre

Los gerentes y su personal trabajan
mucho para generar ingresos para el
restaurante. Por ello deben establecer
procedimientos, politicas y sistemas
qgue aseguren que finalmente el dinero
llegara a la cuenta de banco de la
empresa.

El control de ingresos es un proceso a
través del cual se identifican y cargan
apropiadamente los consumos en las
cuentas de los clientes y su posterior
cobro; para lograrlo, se recomienda
utilizar un software de control de
ingresos. Este sistema procesa, ordena,
clasifica y resume la informacion, para
lograr el analisis, evaluacion, y toma de
decisiones administrativas y operativas
en el restaurante.
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La calidad total se ha vuelto una meta en muchos negocios de diversos giros. La
razon es sencilla, llegar a la calidad total permite aprovechar al 100% todos los
recursos del establecimiento y lograr la satisfaccion total de los clientes.

Para lograr esto, es necesario trabajar

arduamente todos los dias. Se deben

crear procesos, hormas y controles que
. eliminen el gasto de recursos

innecesarios, y que permitan crear una
T~ cultura de calidad en cada rubro del
~“FINCY servicio.

o Con la informacién correspondiente, el
personal podra trabajar en perfeccionar
cada uno de los procesos en los que se
ven involucrados. Esto generaria una
gran mejora en el restaurante, cada una
de sus areas y en la satisfaccion del
cliente.
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Calidad y ética en el servicio de restaurantes

En cuestiones de competitividad, la calidad juega un papel muy importante,
pues en los ultimos anos toda empresa e institucion esta preocupada por
cumplir con todos los requisitos que marcan las normas y obtener las
cotizadas certificaciones.

e La calidad total no es una técnica, sino una actitud mental y una forma de vida.
e La calidad total no cuesta, lo que cuesta es la baja calidad.

e La calidad total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va a hacer.

e El control de calidad empieza en areas operativas, la calidad total en la mente
e delos miembros de la alta gerencia.

e La calidad total no es responsabilidad del trabajador, sino de la alta gerencia.

En la industria restaurantera, la calidad total responde a las necesidades del
cliente y se define por un producto cuyo mayor atributo es el servicio que le
acompana. El producto y el servicio forman parte de la identidad de la
empresa.
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Un programa de calidad total se logra mediante |la gestiéon adecuada
de todas las areas, a través de una ruta de calidad, la cual es un
procedimiento para solucionar problemas. Un problema es Ia
diferencia entre la situacion real y la situacion deseada.

En un programa de calidad, cada una de las actividades debe estar
definida; a continuacidon se muestra la propuesta de Franco (2004)
para establecer la operacion estandar:

La operacion estandar es el medio
por el cual se elimina la dificultad y
las operaciones, y se pueden realizar
con mayor rapidez, facilidad, a menor
costo y con un alto grado de
precision y seguridad para lograr
plena satisfaccion de los clientes
(Franco, 2004).
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Definir los clientes y
las expectativas de
los restaurantes

Establecer objetivos
generales y especificos

Elaborar un diagndstico
de las actividades

Analizar el organigrama

Revisen las descripciones
de los puestos

/
J \
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Realizar auditorias
periddicas
Evaluar el desempefio
de cada trabajador

N\

Plag de \
trabajo //
==X

Crear controles

Desarrollar procedimientos
o instrucciones de trabajo,
gue incluyan los formatos

Desarrollar objetivos
especificos
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Medicidon de la satisfaccion del cliente:

Conocer la satisfaccion de los consumidores no es tan sencillo como
parece, en primer lugar, porque muchos no toman en serio las
encuestas. Ademas, un cliente insatisfecho pocas veces tendra la
intencion de contestar un cuestionario que inicia con Ayudenos a servirle
mejor.

Aungque esto sea cierto, las encuestas pueden generar informacion
importante. Nos ayuda a reducir la incertidumbre, y permite documentar
las experiencias de los clientes. Se pueden hacer cuestionarios,
encuestas, sondeos, entrevistas, libros de visita, observacion y buzones.

e Loscuestionarios e Loslibros de visita
e |Lasencuestas e |Laobservacion
e Lossondeos e Los buzones de quejasy sugerencias

e Lasentrevistas
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Piensa en un proceso que se debera de llevar a cabo en tu restaurante.
Ahora, elabora un modelo de calidad total para dicho proceso.

Recuerda que la meta principal es evitar errores antes de que sucedan.
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Recuerda que la calidad total es una opcidon para que los restauranteros
eviten problemasy errores antes de que sucedan.

La mejor manera de llegar a la calidad total es analizar la operaciéon actual del
restaurante, partiendo de ese analisis podras elaborar un mejor
procedimiento, repasar lo que has realizado, identificar puntos clave, verificar

qué ha funcionado y redactar tu procedimiento.

A

S
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