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Resumen

El objetivo general de realizar este trabajo de investigacion fue evaluar cada uno de los procesos
operativos con los que cuenta actualmente Fiaservicios. Fiaservicios es una empresa que nacio
sin muchos conocimientos administrativos, dado el poco personal administrativo con el que

cuenta.

El problema encontrado en la empresa de catering fue la falta de organizacion en la realizacion
de los procesos cuando les solicitan atender un evento y en el servicio al cliente. Se sugirio la
elaboracion de manuales de procesos. Se detectd que necesitan un manual de procedimientos

para identificar los procesos que deben mejorar para brindar un buen servicio.

Una de las grandes ventajas que se obtiene al contar con manuales de procesos es que los
procesos siempre van a ser resueltos de la misma manera todo el tiempo, sin importar quien los

realice, ya que es una guia instructiva por escrito.

Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva por medio de entrevistas a profundidad directas
a la gerente administrativa, al maestro encargado de los jovenes, asi como a la maestra de
cocina, de igual manera se hizo las entrevistas a quince jovenes que se tomé como una muestra

de los actuales estudiantes.

Los resultados de la investigacion encontrados, €s que no cuentan con una guia o un manual
para la realizacion de los procesos en el area de cocina como en la atencion de los pedidos y en

el servicio a los clientes.

La propuesta de solucion a la problematica encontrada es la elaboracion de un manual de

procedimientos que les apoye en las deficiencias con las que cuenta actualmente.



Introduccion

El objetivo de este estudio en Fiaservicios S.A., consistio en evaluar los procesos existentes.

Detectando que no cuentan con manuales de procedimientos, teniendo la necesidad de contar
con dichos manuales, ya que toda organizacion necesita para mejorar en sus procesos con dichos

manuales.

Debido al volumen de actividades y la demanda de sus servicios por parte de sus clientes, se ve

en la necesidad de contar con herramientas que le ayuden a hacer mas mejor su trabajo.

Con la implementacion de estos manuales se pretenden aportar elementos que puedan serles

utiles para la realizacion y el mejor desempefio de su trabajo.

En el capitulo 1 se presentan los antecedentes de la empresa de catering, asi como, el
planteamiento del problema, la pregunta de investigacion, la justificacion del problema, el
objetivo general y los objetivos especificos. En el planteamiento del problema destaca la falta

de manuales de procedimientos.

En el capitulo 2 se incluye las ventajas que ofrecen los manuales, las areas de aplicacion, como
se elaboran los manuales y las caracteristicas. Dentro de las principales ventajas se encuentra

utilizar manuales que apoyan en el mejor desenvolvimiento de las empresas.

En el capitulo 3 acerca del tipo de investigacion, la cual es descriptiva. Se delimitan los sujetos,
gue en este caso se incluyen a quince estudiantes de la clase de cocina, la maestra de cocina, el
maestro encargado de los jovenes y la gerente administrativa. Para poder recopilar la
informacidn se utilizaron guias de entrevistas dirigidas al maestro encargado de los jovenes y a
la gerente administrativa, asi como a 15 estudiantes con preguntas abiertas en su mayoria, con el

fin de conocer los problemas a los que se enfrentan e identificar las reas de mejora.



En el capitulo 4 se describe la forma en que fue recogida la muestra, debido a la cantidad de
estudiantes y personal administrativo, se selecciond por medio del método de conveniencia a
una muestra de quince estudiantes, el maestro encargado de los jovenes y la gerente

administrativa.

Incluye la presentacion de los resultados, entre los que destacan que tanto alumnos, como
docentes y gerente administrativa de Fiaservicios, coinciden en reconocer la falta de manuales
en el area de servicio al cliente que les permita satisfacer las necesidades de sus clientes. El
muestreo abarca la presentacién de resultados y las conclusiones de la investigacion, se hace la
presentacion de los resultados obtenidos, determinando la falta de manuales en el &rea de

servicio al cliente.

En el capitulo 5 se incluye la propuesta de un manual de procedimientos. En el cual se delimita
las responsabilidades del diferente personal, asi como la descripcion de los principales procesos
y una serie de formatos que permitira a Fiaservicios llevar un mejor control de sus eventos, se
propone incluir dentro de los procesos un formato para seleccionar mejor a los proveedores, asi
como llevar una orden de compra, diferentes formatos de inventarios que son necesarios para el

buen desempefio de la empresa de catering.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes de Fe y Alegria

"Fe y Alegria nacio para impulsar el cambio social por medio de la educacion popular integral”

P. José Maria Vélaz, s.j. Fundador

Hay hombres que dieron sus vidas para el servicio. Por eso, fueron capaces de levantar
grandes cosechas en el corazdn de multitudes. Uno de estos hombres fue el Padre José Maria
Vélaz, fundador de Fe y Alegria, movimiento educativo que, nacié en un rancho de Caracas,
este movimiento ha llevado sus banderas de educacion popular integral a los barrios y campos

de catorce paises latinoamericanos.

El Padre José Maria Vélaz naci6 en Rancagua, Chile, el 4 de Diciembre de 1,910. Cuando
cumplié cinco, su padre muri6. La mama tuvo que atender los negocios y el cuidado de cuatro
nifios muy pequefios. Este hecho marc6 profundamente al joven José Maria que siempre fue un

arduo defensor del valor, capacidad y entereza de las mujeres.

Cinco afios después de la muerte del padre, la familia se volvié a Espafia, pero le quedd una
profunda sensibilidad latinoamericana. Cursé estudios en el internado de los Jesuitas en Tudela
en la Universidad de Zaragoza. Comenzaron sus suefios de aventuras y desafios, de servir en la
mision apostolica como jesuita. Para poder realizar este suefio, abandoné sus estudios de
Derecho e ingresé a la Compariia en 1928. Su formacion y la situacion politica de Espafia lo
Ilevaron por varios paises europeos Yy, cuando estaba esperando ser enviado a China, sus
superiores decidieron mandarlo a Venezuela en el afio 1946. Lleg6 con cierto desengafio, pero el

pais le gano la voluntad.



El nacimiento de Fe y Alegria Estuvo encargado de la atencion espiritual de los jovenes de la
Universidad Catdlica; Vélez quiso que los estudiantes tuvieran una profunda sensibilidad
social al palpar la miseria en que vivian multitudes de hermanos. Y asi, los domingos solian
salir a los barrios de Catia a ensefiar catecismo y repartir algunas bolsas de ropa y de comida.
Pronto entendieron, sin embargo, que el servicio cristiano, para ser eficaz, se tenia que
encarnar en una amplia red de escuelas, en un vasto movimiento de educacion que rescatara a
las mayorias de la ignorancia, raiz de la mas profunda servidumbre. Vélez, que consideraba a la
educacion como la mayor fuerza transformadora del mundo, pensaba que la falta de educacion
era la causa principal de la marginalidad y de la miseria: “Pueblo ignorante es pueblo sometido,
pueblo mediatizado, pueblo oprimido. Por el contrario, pueblo educado es pueblo libre, pueblo
transformado y pueblo duefio de sus destinos” (Discurso en la Universidad Catdlica con

motivo del otorgamiento del Doctorado Honoris Causa en Educacion).

La primera escuela naci6 de un acto de rotunda generosidad: cuando el obrero Abrahan Reyes se
enter6 que el Padre Vélaz y su grupo de universitarios andaban buscando un lugar para la
escuela, les ofrecidé su casa. Durante ocho afios, trabajando en sus ratos libres, Abrahan y
su esposa habian construido esa casa, la habian ido moldeando con sus manos y sus suefios.
Acarreaban el agua para la mezcla en latas de manteca desde varios kilometros. Y una vez
terminada, la ofrecieron con sinceridad y sin aspavientos. Asi nacié Fe y Alegria: en una casa
regalada con 100 nifios sentados en bloques sobre el suelo. El gesto de Abrahén y su
sefiora habria de despertar multiples y espontaneas generosidades que, desde sus inicios, han
marcado la trayectoria de Fe y Alegria: una de las muchachas universitarias regalé sus
zarcillos. Los rifaron y con lo que se sac de la rifa se compraron los primeros pupitres y hasta
alcanz6 para darles algo a las primeras maestras. Esta fue la primera rifa de Fe y Alegria.
Posteriormente, la rifa llegaria a convertirse en una especie de cruzada nacional que aglutina
infinidad de generosidades andnimas y que, durante afios, fue la principal fuente de ingresos

para sostener y aumentar la obra.

Répidamente, Fe y Alegria empezé a germinar en lo imposible: debajo de una mata, en

ranchos alquilados, en escuelas que fueron creciendo sobre precipicios y quebradas, en



basureros, en cumbres de cerros, en los lugares inhdspitos que nadie ambicionaba. Para
conseguir recursos, ademas de la rifa, se emprendieron osadas campafias de promocion, se
montaron oficinas, se tocé al corazon de personas generosas, se dio rienda suelta a la creatividad

mas atrevida.

El nombre de Fe y Alegria no fue escogido al azar. Debia recoger la propia identidad, ser a un
mismo tiempo espejo y meta: “Nuestro nombre de Fe y Alegria no es una casualidad, ni
tampoco algo intrascendente. Es un nombre totalmente meditado, como la meta a que conduce
nuestro camino. Es nuestro emblema y nuestra bandera que fue pensada muchas horas y muchas

veces. Es nuestro ‘santo y sefia’.

Somos mensajeros de la Fe y al mismo tiempo mensajeros de la alegria. Debemos por lo tanto
aspirar a ser pedagogos en la educacion de la fe y pedagogos de la alegria. Dos vuelos
espirituales tan hermosos y radiantes que son capaces de enamorar una vocacion. Dos poderes y
dos dones de Dios que son capaces de transformar el mundo” (J. M. Vélaz, Pedagogia de la

Alegria).

Fe y Alegria siempre quiso ser una obra de iglesia que agrupara las generosidades de muchos en
torno a su proyecto educativo: la comunidad colaboraria con su trabajo, levantando paredes,
limpiando terrenos, pintando..., los mas privilegiados aportarian sus recursos econémicos, sus
influencias, sus ideas, otros darian sus talentos, su trabajo. Y Fe y Alegria seria el lider
del clamor popular de justicia educativa en defensa de los derechos a la educacién de los méas
pobres. EI Ministerio de Educacion no es el amo, sino un simple administrador de los recursos
de todos. Fe y Alegria tendria que crecer fuerte para hacer oir su voz como “un fuerte rugido de

leones”.

Fe y Alegria se define como movimiento de educacion popular integral. En estas dos palabras,
‘popular e integral’, se compendia la esencia de su propuesta educativa. Frases como “Fe y
Alegria comienza donde termina el asfalto, donde no gotea el agua potable, donde la ciudad

pierde su nombre”, reflejardn su inquebrantable decision de insertarse con los mas



desposeidos: “Nos hemos atrevido a levantar una bandera -escribira Vélaz- cuando tantos otros
arrian y desdefian las banderas. Nuestra bandera ha sido la educacion integral de los méas pobres,
es decir, de los mas menospreciados e ignorantes, y como estos son muchos millones,
nos hemos atrevido a la educacion de millones. O lo que es lo mismo: a la liberacion de

millones”

La educacion de Fe y Alegria no puede ser “una pobre educacion para los pobres”, sino que
tiene que ser una educacion de calidad, “la mejor educacion para los més pobres”, una

educacién integral que forme a la persona en su totalidad.

Habra que atender su estémago si tiene hambre, su salud resquebrajada, su corazén herido por el
desamor. Habrd que hacer de él una persona fuerte, generosa, de manos trabajadoras y pies
solidarios, con una sexualidad y una afectividad maduras y responsables, con unos 0jos criticos
y autocriticos, capaces de descubrir y apreciar lo bello, de admirar la naturaleza como espejo de
Dios, con un olfato especial para percibir lo que sucede y las causas porque sucede, con
unos oidos atentos a los clamores de su gente, y con una palabra que sea expresion de

vida, voz valiente de los que no tienen voz.

Convencido de que Fe y Alegria corria el peligro de hacer las cosas por rutina en una serie de
escuelas urbanas tradicionales, dedico los ultimos afios de su vida a impulsar una educacién que
asumiera cada vez con mayor seriedad el mundo del trabajo y que preparara a los alumnos para

ejercer dignamente un oficio.

Emprendié con toda su energia a la superacion de esas escuelas tradicionales, desligadas de la
vida, donde los alumnos aprenden cosas inGtiles, que no les sirven para nada y que, por ello, las
abandonan antes de tiempo o las soportan en una especie de ritual que los deja vacios y
derrotados: “Si queremos que la educacion no cree entes o entelequias separadas de la vida
popular, tenemos que llegar con nuestra ensefianza a aquellas actividades que le permitiran al
pueblo una vida digna, una alimentacion completa, una habitacion de seres humanos, y un nivel

cultural y espiritual con los planes de la modernidad y de la cristiandad”.
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Fe y Alegria es un movimiento internacional de educacion popular integral y promocion
social, cuya accion se dirige fundamentalmente a los sectores empobrecidos y a los excluidos,

a fin de potenciar su desarrollo personal y participacion social.

Es un movimiento que agrupa a personas en actitud de crecimiento, autocritica y busqueda de
respuestas a los retos de las necesidades humanas. Es de educacion porque promueve la
formacion de personas conscientes de sus potencialidades y de la realidad, libres y solidarias,
abiertas a la trascendencia y protagonistas de su desarrollo. Es popular porque asume la
educacion como propuesta pedagogica, ética y politica de transformacion desde y con las
comunidades. Es integral porque entiende que la educacion abarca a la persona en todas sus
dimensiones. Y es de promocion social porque, ante situaciones de injusticia y necesidades de
sujetos concretos, se compromete en su superacion y, desde alli, en la construccion de una

sociedad justa, incluyente, fraterna, solidaria, democratica y participativa.

En el marco de su Vision, Mision y Objetivos se ha creado la empresa FIASERVICIOS S.A,,
después de haber recibido un generoso aporte para el fortalecimiento de cuatro talleres en cuatro
diferentes centros de Fe y Alegria ubicados en Jocotan, Chiquimula; Chiantla, Huehuetenango;
El Limon en zona 18 y el Centro No. 9 ubicado en el Amparo, Betania donde se ofrecen

servicios de Catering a empresas y a personas individuales.

Fe y Alegria es una fundacion sin animo de lucro, se dedican a compartir educacion gratuita,
inclusiva y de calidad, actualmente cuentan con 49 centros de educacién distribuidos en areas
urbano marginales y rurales, en aldeas, barrios, colonias y pueblos, donde existe mayor
vulnerabilidad social y econdmica, con altos indices de violencia, desnutricion y pobreza, alli es
donde comparten su misién educativa en diferentes areas de la Republica de Guatemala.
En cuatro de los cuarenta y nueve centros educativos ademas de la educacion formal popular y
el método didactico PLENITUD que permite la centralidad de la persona y la transformacion de
su entorno social a través de la practica educativa como generadora de experiencias de

aprendizaje vinculadas con su contexto cotidiano.



Uno de los centros con este tipo de entorno educacional esta ubicado en El Limén zona 18,
otro de los Centros en el Amparo Betania zona 7, otro Centro en Jocotan Chiquimula y
otro centro en Chiantla, Huehuetenango ademas de la educacion formal instruyen a los jovenes

y sefioritas en proyectos productivos.

En el Limon tienen el Proyecto de Artesanias, en este afio no ha dado inicio; en Jocotan,
Chiquimula tienen el Proyecto de engorde de pollos, los jovenes en este proyecto estan teniendo
mucho éxito en la crianza y engorde de pollos para su venta; en Chiantla, Huehuetenango
cuentan con un proyecto de agricultura, hace unos pocos meses construyeron tres
invernaderos adicionales a los que ya tenian para el cultivo de verduras, las cuales utilizan
para su consumo, ya que este centro cuentan con un internado, porque los jovenes que
estudian vienen de diferentes lugares del pais y el resto de la produccion es para la
comercializarlo. En el Amparo Betania zona 7 cuentan con el proyecto de preparacion de
alimentos y Catering, este proyecto estd trabajando con muy buenos resultados, ya estan
comercializando sus servicios de catering, tienen falta de conocimientos en el area
administrativa, en el montaje de eventos, en atencion al cliente, y, es por tal motivo que este
trabajo de investigacion se enfocara en el area de Catering, logrando asi apoyarles en las areas
de mayor debilidad, como seria proveerles de un manual de procedimientos, para alcanzar

mayor éxito en su emprendimiento. (Anexol)

Actualmente Fe y Alegria cuenta con centros educativos en: la ciudad de Guatemala,

Chiquimula, Petén, Totonicapan, Quiché, Huehuetenango y San Marcos.

Antecedentes de Fiaservicios, S. A.

En abril del afio 2013 nacio la empresa Fiaservicios, S. A. se inscribio ante la SAT, se
imprimieron sus primeras facturas, elaboraron el logo, hicieron tarjetas de presentacion,
brochares para anunciarse, vallas publicitarias, publicidad a través de Facebook, y fue asi como
inicid la comercializacion de sus servicios de catering en la ciudad de Guatemala y en los

municipios cercanos.



Fiaservicios nacio de una donacion que hicieran algunas personas para implementar equipo en 4
talleres especificos de Fe y Alegria en los cuatro centros que ofrecen educacion técnica, fue asi
como el Centro No. 9 que esta ubicado en la colonia Amparo Betania zona 7, escogio el taller de

cocina convirtiéndose mas adelante en un servicio de catering.

En un inicio al prestar sus servicios no tenian vehiculo para trasladar la comida y los enseres
necesarios para prestar los servicios de catering, tenian que hacerlo en taxi o en vehiculos
prestados, fue en ese momento que lograron una donacion de parte de la Direccion General de

Fe y Alegria y compraron una panel de 6 toneladas marca Kia.

Los jovenes del taller de cocina trabajan voluntariamente en el catering, ellos son jovenes
estudiantes de tercer grado basico, que ademas de sus estudios basicos reciben por la tarde
educacion técnica en el area de cocina, el servicio de catering lo hacen como parte de
sus practicas estudiantiles, al final del afio obtienen conocimientos de como montar en un futuro
cercano su propia empresa de catering o también el poder trabajar con empresas dedicadas a este

rubro por el conocimiento adquirido.

La Gerente Comercial de Banquetes de Fiaservicios S.A. es la licenciada Victoria Castillo quien
también supervisa, desarrolla y controla el desenvolvimiento total de la empresa y los servicios

a prestar.

La gerente de banquetes controla las compras de materiales para la fabricacion de los alimentos,
para que los insumos sean de la mejor calidad posible, el gerente administrativo de banquetes se
encarga de la comercializacién de los servicios, dicha comercializacion proviene de la
demanda de los compradores que son personas individuales, empresas, universidades,
fundaciones y amigos de Fe y Alegria. ElI Gerente de Produccién vela por la calidad y cantidad

de los alimentos a servir.

En el presente Fiaservicios, S. A. Se encuentra en un proceso de reorganizacion, aspecto que les

permitird mejorar su competitividad.



1.2 Justificacion del Problema

En la actualidad todas las organizaciones tienen diferentes problemas a los cuales deben
enfrentarse. Por tal motivo para mi es muy importante realizar este estudio para apoyar a
Fiaservicios, S. A. en la implementacion de manuales de procesos operativos que les permita
reconocer en que procesos necesitan ponerle mas atencion para, resolver los problemas actuales

que vienen enfrentando.

Fiaservicios, al igual que otras empresas, tiene varios problemas administrativos ya que inicié
sus actividades de catering contando solamente con conocimientos en cocina, sin embargo, no
cuentan con controles administrativos que les ayuden a brindar un servicio mas ordenado y con
todo lo necesario para realizarlo exitosamente. Por lo que se estima que necesitan con suma
urgencia un manual de procedimientos que les apoye en la realizacién de sus objetivos con

éxito.

1.3 Objetivo general

El objetivo general de la presente investigacién es evaluar los diferentes procesos

operativos con los que cuenta actualmente Fiaservicios, en el servicio de catering.

1.3 Objetivos especificos

Identificar los procesos con los que cuentan y que necesitan ser estandarizados.

Identificar qué procesos no funcionan adecuadamente.



1.4 Alcances y Limites de la Investigacion

El alcance de este estudio de investigacion se realizard en el centro 9 ubicado en la colonia
Amparo de la Betania zona 7, servira para determinar con qué procesos cuenta actualmente la
empresa Fiaservicios y, si no cuenta con procesos administrativos, implementarlos para el buen

desempefio de sus funciones.

Esta investigacidn abarca unicamente el servicio de catering, tiene su centro de operaciones en
el centro numero 9, de la colonia Betania zona 7. Este estudio permitira la deteccion de
problemas operativos como empresa y dificultades al implementar sus procesos en la atencion al
cliente, asi como en la elaboracién de los alimentos y presentacion de los servicios. Esta
investigacion serd realizada en las oficinas de 12 Avenida 2-07 zona 1 de la ciudad y en el
Centro No. 9 ubicado en la Colonia Amparo, Betania, donde radica el taller de cocina y la

empresa de catering. Se llevara a cabo durante el mes de mayo del afio 2015.



Capitulo 2

2.1 Marco Tebrico

2.1.1 Manuales de Procedimientos

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que contiene la descripcion de
cada actividad y que apoya en las actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de cualquier tipo de empresa. Para una empresa de servicios de catering, también son
sumamente importantes para llevar un mejor control de todas sus actividades. Contando con
manuales de procedimientos actualizados se puede dar un seguimiento adecuado a las
actividades descritas y programadas en el manual de procedimientos. Todo procedimiento
implica las actividades, tareas y tiempos que el personal debe realizar en cada servicio que
presta, para llevar un mejor control de cada una de las actividades que realiza, y dar un servicio
justo a tiempo y con excelente calidad. Definido por Manual Técnico: Procesos y Servicios en

alimentos y bebidas (la.ed.) Intecap (2007)

Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado con relacion
a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un nuevo concepto de
estructura organizativa que considera que toda organizacién se puede concebir como una red de
procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion
denominado Gestion basada en los Procesos (GbP).

Bajo este enfoque, la estructura organizativa vertical clasica, eficiente a nivel de funciones, se
orienta hacia estructuras de tipo horizontal, no hay contraposicién entre modelos, y cada
empresa debe buscar su equilibrio en funcién de sus propias necesidades y posibilidades.

Empresas lideres aplicaron el cambio organizativo, individualizando sus procesos, eligiendo los
procesos relevantes, analizandolos y mejorandolos y finalmente utilizando este enfoque para
transformar sus organizaciones. Luego de los buenos resultados logrados, aplicaron la

experiencia obtenida para optimizar el resto de sus procesos en toda la organizacion.
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2.1.2 Ventajas que ofrecen los manuales de procedimientos:

Segun Guerra (2013) en su tesis, indica en forma detallada las ventajas y desventajas que

ofrecen los manuales de procedimientos.

Estas actividades descritas en las ventajas permiten que el personal de las empresas en cada
puesto de trabajo conozca los diversos pasos que se siguen para el desarrollo de las actividades

de rutina.

Permiten también una adecuada coordinacién de actividades, ademas de proporcionar la

descripcion de cada una de las funciones del personal.

Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y desempefios de
los empleados en las funciones de sus trabajos.

Los manuales de procedimientos como herramienta tienen esa ventaja, que son documentos en
los que alguien dice cuéles son los pasos que se deben seguir en una empresa para brindar un
servicio, o elaborar un producto, ayudan a tener claro quién es el responsable de cada tarea, y

coémo las acciones de todos en la empresa, se articulan para llevar a cabo las tareas cotidianas.

Otra de las ventajas de un manual de procedimientos, es que ayuda a que siempre se realicen las
tareas y actividades de la misma manera, independientemente de quien las realice, pues de lo
que se trata es de compartir el conocimiento con las personas que llegan a la empresa y no saben
cémo se realiza un proceso o0 una tarea, 0 para aquellos a los que se les encomienda una nueva

responsabilidad.

2.1.3 Areas de aplicacion de los manuales de procedimientos:

Las areas de aplicacion del manual de procedimientos sera en el area de cocina en el momento

de la produccién de los alimentos, en la bodega cuando ingresan los insumos para cocinar,
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ademas en el manejo de inventarios de mobiliario y equipo y en la atencidn de servicio al cliente

al brindar sus servicios de catering.

2.1.4 Como se elaboran los manuales de procedimientos:
Los elementos que debe contener un manual de procedimientos son los siguientes:

El manual debe contener una portada con identificacion de la empresa, su logotipo y el nombre

del procedimiento, asi como un indice y la introduccion.

Debe tener un objetivo claro del procedimiento, ya que dependiendo del objetivo se describira la

secuencia de las tareas ordenadas de acuerdo a las prioridades de la empresa.

Todo procedimiento debe tener claramente definidos las personas responsables de cada tarea,

asi como el alcance de la tarea a realizar.
Describir las actividades paso a paso del procedimiento y quien es responsable de cada tarea.

En las empresas se acostumbra llevar a cabo las actividades a través de formatos ya establecidos
para cada procedimiento, para sustentar que las acciones se estén llevando a cabo como
planificado. EIl ejemplo de formato debe ir también dentro del manual de procedimientos.
Definido por Manual Técnico: Procesos y Servicios en alimentos y bebidas (la.ed.) Intecap
(2007)

Se deben incluir diagramas de flujo que permitan conocer cual es la secuencia a seguir a lo largo

del procedimientos.

2.1.5 Servicio de catering:

El vocablo catering, segun Definicion de ABC
http://www.definicionabc.com/general/catering.php proveniente del idioma inglées y hace
referencia a la actividad de proveer con un servicio de comida contratado por los clientes en

situaciones especificas, tales como eventos de diverso tipo. La palabra catering viene del verbo
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inglés ‘to cater’, que significa servir, atender. Si bien esta palabra no es perteneciente al idioma

espafiol, se encuentra hoy en dia aceptada al menos en el lenguaje informal y es de uso comun.

El catering se compone por lo general de productos y alimentos de diversas caracteristicas. Si
bien en la mayoria de los casos el catering consta de alimentos pequefios y faciles de consumir
como canapeés, fiambres, quesos, empanadas, sandwiches, el servicio de catering también puede

componerse de platos de gran elaboracion.

Ultimamente el servicio de catering ha ido adquiriendo una gran participacion en el mercado, ya
que por la agitada vida de las personas, ya no cuentan con tiempo suficiente para atender
directamente a sus invitados, de tal manera que buscan una asistencia en servicios de eventos o
celebraciones de cualquier indole, estando dispuestos a pagar por la atencion y servicios
recibidos. En la gran mayoria de las veces este servicio de catering descarga a las familias en la

planificacion de sus eventos o celebraciones.

W
2.1.6 Caracteristicas del servicio de catering:

Segun Di Lullo (2011), las caracteristicas importantes en el servicio de catering son, que cada
vez que un cliente contrata el servicio de catering para un evento o celebracion, analiza
diferentes aspectos como el mend, las cantidades a servir en cada plato, asi como la calidad del

sabor, la eficiencia y la atencién de los chefs en el servicio y por supuesto el precio.

13



2.1.7 Procesos incluidos en el servicio de catering:

Los procesos incluidos en un servicio de catering, segin Hoyer (2012) son iniciando con una
buena planificacion, son como una receta de cocina, un mapa 0 un instructivo, ya que son
documentos que dan indicaciones claras de como realizar una actividad para lograr un objetivo
establecido, y tienen la ventaja de que hacen la vida mas facil porque alguien, antes que ellos, ya
Ilevd a cabo esas actividades o tareas, y por supuesto que se equivoco, le costo trabajo y cometio
errores, pero tuvo una virtud en su labor, y escribi6 los pasos que siguid y que le ayudaron a
llegar a la meta.

Ha nacido la necesidad de abrir nuevos y mejores campos de trabajo en donde se puedan
desarrollar las habilidades y conocimientos tanto de hombres como de mujeres, insertdndose en
un buen nimero al mercado de los servicios de catering, los cuales si son bien desarrollados,
atendidos y con un valor extra son una excelente opcion para ser adquiridos por todas aquellas
personas que por sus multiples ocupaciones o por falta de tiempo no pueden atender por si

mismas los eventos programados ya sea en la familia o en la empresa.

Para que estas empresas de catering tengan éxito en el campo en el cual se desenvuelven deben
prestar servicios especializados y dar un valor agregado a sus productos de servicio, y con ello
lograr satisfacer al cliente con la mayor calidad de los productos ofrecidos, asi como el precio
que también es un factor muy importante para poder competir en el mercado, otro aspecto muy
importante es también agregar valor nutricional a los alimentos que sirven, importante también
es la puntualidad y cumplimiento en el servicio, ya que con esto logran que mas personas les

reconozcan como una empresa de catering con excelentes servicios.
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2.1.7.1 Procesos en cocina, bodega y en el Servicio al Cliente

INTECAP (2007) Las empresas de catering, deben organizar las actividades tanto en la cocina,
en la bodega de materias primas y en el servicio a los clientes, para estos servicios se hace
necesario la implementacion de la puesta a punto, que no es mas que planificar anticipadamente
la preparacion y la elaboracion de los diferentes platos del mend, realizando preparaciones
previas al evento de algunos de los ingredientes a utilizar, asi como tener el equipo en 6ptimas

condiciones a la hora de necesitarlo para cocinar.

INTECAP (2007) El espacio en la cocina debe ser amplio, con suficiente iluminacion,
ventilacion, salida de gases, abundante agua, temperatura adecuada y ubicacién logica de los
equipos de cocina, debe ubicarse siguiendo el sentido de circulacion de izquierda a derecha, esto
es para los diestros y para los zurdos de derecha a izquierda, ademas debe estar seccionado para
la preparacion ordenada de los diferentes alimentos, cada area debe ser supervisada por un chef
especialista en el area por ejemplo, area de platos frios, platos calientes, postres, alimentos que

no requieren coccion, etc.

15



INTECAP (2007) La cocina debe contar con el equipo y mobiliario adecuado para el mejor
desempefio de las personas que cocinan, debe contar con estufa y horno industrial, camaras de
refrigeracion para el mejor aprovechamiento de los alimentos, debe contar también con amplias
mesas para el manipuleo de los alimentos, un lugar para el lavado de los alimentos como frutas

y verduras.

INTECAP (2007) Requerimientos para los cocineros: Tener vocacion y motivacién positiva
para cocinar y hacer de la cocina un arte, educacion constante, por su trato con los clientes a la
hora de servir, debe ser una persona educada y atenta en el servicio, debe ser responsable de los
horarios de entrega de su trabajo, conocimientos en cuanto a los tiempos de cocimiento e
ingredientes que lleva cada comida y por Gltimo ser consciente de la higiene personal y la

higiene que al manejar y manipular los alimentos.
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INTECAP (2007) La atencion al cliente es esencial en todo tipo de empresa y en especial en
organizaciones de servicio al cliente, deben manejar la etiqueta y el protocolo, asi como la
buena presentacidn tanto de los chefs, como de los platillos que ofrecen y contar también con
una excelente presentacion del lugar, el cual en la mayoria de las oportunidades es

seleccionado por el cliente con anticipacion.

Describiendo lo que es catering y lo que enfoca directamente un servicio de catering, en la
actualidad muchas personas utilizan el servicio de catering por ser muy préctico en la
realizacion de cualquier tipo de evento, tanto familiares como de empresas, ya que las personas
que coordinan dichos eventos no tienen que estar involucradas directamente con la realizacion
de la comida y bebidas, sino que lo asignan a personas especializadas en el ramo. De alli la
importancia que las personas que dan el servicio de catering estén bien organizadas y dirigidas
para que el evento sea todo un éxito y puedan darse a conocer como un servicio de catering con

excelentes resultados.

17



Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la entrada de materiales (materia
prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor, utilizando maquinas, energia,
recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo, también existen actividades y
se utilizan recursos (insumos), en particular el tiempo de las personas, que se transforman,

agregandoles valor y generando basicamente un servicio.

Debe manejarse por ello un manual de procesos operativos que les indique los pasos a seguir en

todo momento de la ejecucion del servicio de catering.

2.1.7.2 Procesos de Produccion

El proceso de produccion y servicio de catering comienza con la planificacion segun Hoyer
(2012) de lo que seré el servicio a prestar, iniciando con la atencién al cliente, ofreciéndole los

servicios que se pueden brindar por el presupuesto que el cliente desea invertir en su evento.

El gerente de banquetes debe controlar todas las actividades de produccion, incluyendo el menu
asi como la participacion de las personas integrantes de la cocina. Debe llevar un buen control
de la programacion de cada evento, asi como el nimero de las personas invitadas para la compra
exacta y las cantidades correctas de todos los alimentos para que los resultados sean exitosos y

sin muchos contratiempos.
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Los tipos de menus segin Jazmin Conte a ofrecer deben ser de acuerdo a los clientes actuales y
potenciales de la empresa de catering, ademas de la actividad o celebracion que se esté
ofreciendo, es deseable que cuenten con diferentes tipos de menUs para diferentes temporadas
asi como para que los clientes siempre cuenten con varias opciones de menUs que no sean

repetitivos.

El contar con menus estandarizados es deseable ya que las personas de cocina tendran la
suficiente experiencia para prepararlos y servirlos. Ademas con platillos nuevos pueda ser que

necesiten equipo que no cuentan en la cocina y que les dificulte la realizacion del mismo.

El chef es el encargado de distribuir las tareas para que en la cocina funcione todo como es
deseado, segun el Manual Técnico de Intecap (2007) y que la preparacion de los platillos esté
con la calidad requerida y ofrecida, debe controlar también el tamafio de las porciones a servir a
cada comensal en el momento de ofrecer el servicio, asi evitara que se sirva demasiado a las

primeras personas en atender y ya para las ultimas personas no alcancen los alimentos.

Gelly imapes
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El chef es el encargado de la distribucion y organizacion de las personas que van a servir los
alimentos, segun: Manual Técnico de Intecap (2007) colocandolos de acuerdo a sus capacidades
y habilidades en la atencion a los clientes para lograr mayor eficiencia, esto se hace tomando

tiempos para evitar largas filas de los comensales y causar molestias a los mismos.

Deben distribuir también estratégicamente las estaciones de café, té, pastelitos y bebidas frias,

para evitar las aglomeraciones en un solo lugar.

Dependiendo del tipo de evento, pueden requerir de 1 mesero para cada 10 o 15 personas, para
un servicio de buffet se requiere de 1 mesero para cada 40 personas en desayunos y 1 mesero

para cada 30 personas en almuerzos y cenas. Segun Manual Técnico de Intecap (2007)

Cuando los invitados al evento son mas de 100 personas es aconsejable contar con dos lineas de
servicio, para que exista una buena fluidez de los comensales. Segin Manual Técnico de
Intecap (2007)
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del Problema

Las empresas en general desde el inicio de sus actividades enfrentan varios problemas
administrativos y precisamente en el momento de ofrecer sus productos o servicios no cuentan
con un manual de procedimientos, que les permita asegurar que todo lo necesario al lugar de la

realizacion del evento, y asi tener todo listo, antes, durante y después de prestar el servicio.

Ello implica pérdida de oportunidades en la prestacion de sus servicios (por lo tanto en la
generacion de ingresos) como a la vez crea un vacio en la formacion de los jovenes que

participan en esta iniciativa.
3.2 Pregunta de Investigacion

¢Como implementar un manual de procedimientos en el area de Catering para mejorar la

satisfaccion de sus clientes y las necesidades de mejora internas dentro de la organizacion?

Objetivo general

Esta Propuesta tiene como objetivo proveer de una herramienta que apoye en el mejoramiento
del servicio al cliente asi como mejorar los tiempos en la elaboracién de los alimentos, logrando

asi una mayor satisfaccion en sus clientes actuales.

Disefiando un manual de procedimientos para la organizacion del area de cocina y de atencién
al cliente de la empresa de catering.
Obijetivos especificos

Mejorar continuamente la atencién al cliente al ofrecer los servicios de catering con menus

variados, satisfaciendo a los clientes actuales y de igual manera conseguir nuevos clientes.

Optimizar los precios de los menus, mejorando las compras de los insumos.
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Evitar la duplicidad de acciones y pérdida de materia prima en la cocina.

Que los alumnos conozcan toda la logistica de un servicio de catering, desde la solicitud del

cliente hasta la entrega de los menus en el lugar indicado por el cliente.

3.3 Metodologia aplicada en la practica

Se realizara una investigacion de tipo descriptiva de los procedimientos actuales en Fiaservicios
S. A., debiendo observarse en forma detallada cuales son las deficiencias actuales desde la toma
de los pedidos, la organizacién en la compra de los insumos, como en la preparacion de los
alimentos hasta el momento de ofrecer el servicio contratado, ademas de la investigacion de
campo se realizara entrevistas directas con cada uno de los diferentes gerentes de Fiaservicios,
asi como a la maestra de cocina y a los alumnos que estan en el taller de cocina recibiendo

capacitacion para el servicio de catering.

3.3.1 Sujetos

Los sujetos de estudio en esta investigacion seran la Gerente Administrativa del proyecto, la
maestra de cocina y a una muestra de alumnos de Fe y Alegria, que estan estudiando en tercero
basico, segundo basico y algunos de primero baésico, y recibiendo el taller de cocina de

Fiaservicios como chefs y en la atencion al cliente.
3.3.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en este tipo de investigacién fueron, principalmente la
observacion directa con visitas de campo al taller de cocina ubicado en el centro de estudios No.
9 localizado en la colonia Amparo de la Betania zona 7 de esta ciudad capital. Y, entrevistas
en profundidad que se aplic6 a la Gerente Administrativa, la maestra de cocina y una muestra
de alumnos chefs y de atencion al cliente. Con preguntas especificas, directas y profundas para
determinar las fallas por falta de manuales de procesos que les indique los pasos a seguir desde
la toma del pedido de servicio hasta llegar al dia de la preparacion y prestacion del servicio de

catering. (Anexo 2 y 3)
22



3.3.3 Procedimiento

El procedimiento aplicado fue en el disefio de la investigacion que es no experimental, de tipo
descriptiva con un enfoque cualitativo. Se realizo a través de entrevistas a profundidad.

Las actividades programadas para la realizacion del disefio de la Investigacion se programaron a
partir de la segunda semana de abril con la elaboracion de los instrumentos a utilizar como fue
una guia de entrevistas a profundidad para determinar cuales eran las falencias en la empresa de

catering. (Anexo 4y 5)

En la Gltima semana de abril y las dos primeras semanas de mayo se entrevisto a la gerente
administrativa en las oficinas centrales de Fe y Alegria ubicadas en la 12 Avenida 2-07 zona 1,
al maestro encargado de los jovenes alumnos y a 15 alumnos de la clase de cocina se les
entrevistd en el Centro 9 ubicado en la colonia EI Amparo en la Betania Zona 7, de la ciudad

capital.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de Resultados

El muestreo se defini6 tomando en cuenta la cantidad de alumnos estudiantes en el area de

cocina y en el servicio al cliente de la empresa de catering.

Tomando la muestra de quince alumnos de dicha area, asi como la gerente administrativa, el
profesor encargado de los jovenes, y la maestra de cocina. El disefio de la investigacion es no
experimental, es de tipo descriptiva con un enfoque cualitativo. Se realizé a través de entrevistas

a profundidad.

Los resultados presentados a continuacion corresponden a la gerente administrativa y al maestro
encargado de los jovenes, la maestra de cocina no se encontraba presente al momento de hacer
la investigacion por problemas personales, por lo que no se logro la entrevista a profundidad con

ella, también se incluyen los resultados obtenidos de la entrevista con los jovenes.
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la gerente administrativa y sujeto No. 2 al maestro encargado de los jovenes.

La presentacion de resultados abajo descrita en la matriz de sentido corresponde a sujeto No. 1 a

Pregunta Sujeto No. 1 Sujeto No. 2 Analisis
¢ Conocen los | Si, conocen la visién, | Si la conocen la | Coinciden en
alumnos aunque no esta | mayor parte de | que algunos
la vision de la plasmada, Este es un | los jovenes, en lo | alumnos
Empresa de | proyecto productivo, | que se puede la | conocen la
catering no comercial. aplican, es dificil | vision sin
Fiaservicios cuando los | embargo no la
S.A? califican  como |tienen en un
empresa. 90% se | manual por
intenta, algunos | escrito donde la
jovenes la | puedan
conocen, y saben | consultar y a la
que es para |vez ver si la
mejorar pero no | estan poniendo
la comparten | en préctica.
como tal.
¢ Conocen la | Si conocen la misién, | Si la conocen la | Coincidieron en
misiobn  de la |aunque no estd | mayor parte de | que algunos
Empresa de | plasmada, Fiase | los jovenes en lo | alumnos
catering vicios es un proyecto | que se puede la | conocen la
Fiaservicios productivo, no | aplican, es dificil | Mision, sin
S.A? comercial. cuando los | embargo no la
califican  como | aplican a su dia
empresa, saben | adia.
que es  para
mejorar. Pero no
la aplican.
¢Conocen los | Si conocen los | La mayor parte | Coinciden en
alumnos los | objetivos, aunque no | de los jovenes los | que los jovenes
objetivos de la | estan plasmados, | conocen, pero no |si conocen los
Empresa Fiaservicios es un |los aplican, es | objetivos
Fiaservicios proyecto productivo, | dificil cuando los | aunque no los
S.A? no comercial. califican  como |aplican en la

empresa.

cocina ni en los
servicios de
catering.
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Pregunta Sujeto No. 1 Sujeto No. 2 Analisis
¢Cuentan con un | No como tal no lo | Como tal no hay | Coinciden en
manual de |tienen, solo tienen el | manual se hace | que no cuentan

procedimientos
que oriente a los

alumnos  acerca
de que pasos
seguir en todo

momento desde la
solicitud de un
pedido hasta el
momento de su

Manual de
Organizacion

un pequefio chek
list, para no
olvidar las cosas
que necesitan. No
esta escrito.

con un Manual
de
procedimientos,

solamente
tienen un
manual de

organizacion
pero el mismo
no esta a

servicio de disposicién  de
catering. SI NO, los alumnos.
¢,como lo

manejan?

¢Algunas  veces | En las compras no, en | Han mejorado | En las compras
duplican el |el &rea de cocina a | mucho con el |no duplican el

trabajo a realizar
en el momento de
las compras de
insumos, en el
area de cocina y
en el momento de
dar el servicio?
Por qué?

veces, la Instructora
de produccion
organiza a los

jévenes, que son mas
aptos, y a los que ya
no tienen miedo de
atender al publico.

chek list

trabajo, sin
embargo se hace
necesario contar
con
instrumentos
que les ayuden a
realizar las
tareas, cuentan
con un chek list
que les apoya
para que no se
les olvide llevar
algo importante
al  lugar del
servicio al
cliente.
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Pregunta Sujeto No. 1 Sujeto No. 2 Andlisis
¢Cree que | Si han mejorado en el | Si hacen falta | Han mejorado
cuentan con el |equipo, pero a veces |algunas cosas | en la compra de

mobiliario y el
equipo de cocina
adecuado? Qué
les hace falta para
realizar mejor su
trabajo?

les faltan algunas
cosas que se pueden
mejorar como
cristaleria, que solo
tienen  para 175
personas, cuando son
mas personas rentan
la cristaleria que les
falta. La cocina que
tienen es una cocina
de casa no es
industrial

como lavadora de
platos, porque no
deja ojo de buey
en los vasos, mas
limpio también.
Estufas
industriales  las
que tienen ya no
funcionan menos
el horno, horno
industrial también
necesitan.

equipo  nuevo,
importante para
la  realizacion
del trabajo de
los jovenes. En

¢Cree que las
instalaciones de
cocina son
idoneas para
realizar el trabajo
como aprendices
de chefs? Por
qué?

La cocina cuenta con
dos estufas semi-
industriales, tienen lo
necesario mas no lo
suficiente para operar
y dar un buen
servicio.

Como aprendices
no estan en las
condiciones al
100%, se estan
remodelando
instalaciones.

cuanto vaya
creciendo  mas
la demanda de
servicios de
catering,

tendran que
adquirir  nuevo
mobiliario y
equipo.

Coinciden en
que las

instalaciones de
cocina no son
suficientes, sin
embargo con lo
tienen  pueden
aprender y dar
un buen servicio
al cliente. Se
han estado
ampliando las
instalaciones de
cocina en la
medida de las
posibilidades.
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Pregunta

Sujeto No. 1

Sujeto No. 2

Analisis

¢Por qué cree que
los alumnos del
area de cocina

No todos, y los que
no, ya no participan.
La participacion es

Todos tienen el
compromiso  de
servicio los de

No coinciden en
la respuesta, ya
que la gerente

tienen el mismo | voluntaria, pero | segundo y | administrativa
interés de |también hay alumnos | tercero. cree que no
aprender? a los que los padres todos los
de familia no les dan alumnos tienen
permiso para el mismo
participar, siempre compromiso, la
hay unos alumnos que participacion es
san mas desenvueltos voluntaria.  Sin
que otros y unos embargo el
aprenden mas que maestro cree
otros también. que si  todos
tienen el
compromiso de
servicio.
¢Como manejan | Tienen inventario en |Si los manejan | No  coinciden

los alumnos de

cocina el
inventario de
mobiliario y

equipo en el
taller?

teoria que lo maneja
la escuela, el
mobiliario y equipo es
de Fe y Alegria. En el
centro no sacan nada
con inventario 'y
tampoco lo regresan
con inventario

los alumnos, se
elije a un
estudiante que es
el que hace el

inventario una
vez al mes.
Cuando hay

evento no sacan
el inventario con
mobiliario  solo
con el check lists.

con las
opiniones, la
gerente

administrativa
es quien lleva el
inventario  del
mobiliario y
equipo ya que es
propiedad de Fe
y Alegria. El
maestro
encargado cree
que un alumno
lleva el
inventario.
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Pregunta

Sujeto No. 1

Sujeto No. 2

Analisis

10

¢Coémo manejan
los alumnos de
cocina el archivo
de servicios
prestados y de los
insumos

utilizados durante
el afio?

Se les dan las recetas
y los ingredientes que
lleva cada receta, la
gerencia comercial no
tiene la
sistematizacion de las
recetas. No llevan un
registro de servicios
prestados.

Los estudiantes
no lo hacen, no se
lleva un archivo
de eso, hay un
pequefio archivo
de lo que van
pidiendo pero
aqui en el centro
no hay

Coinciden con
las respuestas,
no hay archivo
de servicios
prestados ni de
los insumos
utilizados
durante el afio.
Solamente la
maestra cuenta
con las recetas y
las cantidades
de ingredientes
a usar.

11

¢;Cémo
incentivan a los
jévenes a iniciar
su  capacitacion
como chefs y a
querer servir en
las actividades de
catering?

En el centro educativo
cuando entran a
primero basico en las
primeras semanas de
clases pasan  los
alumnos por todos los
talleres que se
imparten u  ellos
deciden en cual taller
desean aprender.

Si, intentan la
modalidad de los

talleres en
primero  bésico
eligen un taller

para los tres afios
de baésicos en

sexto primaria
eligen que taller
desean  después

de charlas vy
videos

Se realiza a
principio de afio

cuando los
alumnos
ingresan a

primero basico,
a través de
videos, charlas
y de participar
en la cocina, o
si prefieren estar
en otro taller de
los que imparten
en Fe y Alegria.
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# Pregunta Sujeto No. 1 Sujeto No. 2 Analisis

12 ¢Como se hace la | Con los precios apoya | La negociacién | Coincidieron
negociacion de la | la gerente de |inicia con la |con esta
comida y de los | produccion (maestra | encargado de | respuesta, ya
precios? de cocina) y la |fiaservicios que |que la

gerente es la maestra de | negociacion de
administrativa, cocina quien es la | los menus, lo
comparan los precios | que hace el |hace la maestra
de la competencia, y | primer enlace o |de cocina o la
tratan de mantenerse | contacto con el | gerente
por debajo de esos | cliente, existe una | administrativa,
precios. Se van |serie de menus |ellas manejan
actualizando los | con precios | los precios y los
precios cada dos |establecidos y se | diferentes tipos
meses Mmas 0 menos. chequean cada | de mendas.
cierto tiempo. Existe una serie
de mends vya
establecidos con
Sus precios.

13 ¢Como No lo hacen por el | Hastael momento | No ofrecen nada
Fiaservicios momento. Tenian una | no se ha llegado a | adicional a
ofrecen algo méas |alianza con  una | eso, solo servicio | alimentos y
que solo | pifiateria pero no | de banquetes. Ya | bebidas, ya que
alimentos y | funciono. lo han pensado no cuentan con
bebidas  (como la capacidad, ni
por ejemplo el conocimiento
musica, arreglos) para hacerlo. Lo
¢Qué otros han  pensado,

servicios ofrecen?

pero todavia no
es posible .
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# Pregunta Sujeto No. 1 Sujeto No. 2 Analisis
14 ¢Qué actividades | Los alumnos cocinan | Se han ido | Lo primero que
hacen los jovenes | el menu elegido por el | detectando quien | deben hacer los
antes de dar el |cliente y lo llevan al |de los jovenes |alumnos es
servicio de | lugar del servicio. tiene ciertas | organizarse para
catering? habilidades y a | saber cual es el
ellos los toman en | mend que deben
cuenta para el |ofrecer, luego
servicio de | hacer las
catering. Hay | compras, las
como 5 o 6 |cuales realiza la
chicos que vya | maestra, y
saben mas. ponerse a
elaborar los
alimentos para
cumplir con el
pedido,
organizar
también la
cristaleria  que
deben llevar al
evento.
15 ¢Cuando termina | Cuando recogen todo | Recogen todo y | El servicio

el servicio de
catering para los
chefs?

lo que usaron y lo
meten en las cajas y
se van de regreso al
centro, lavan todo,
dependiendo de la
hora lo hacen el
mismo dia o un dia
después, Les dan
refaccion a los
alumnos antes o
después que terminan
el servicio.

desarman el
montaje, regresan
al centro 9
dependiendo de la
hora limpian
todo, si es muy
tarde se deja todo
tapado y al otro
dia van a limpiar
con el mismo
grupo o con otro

grupo.

termina cuando
los invitados se

van, dejan
limpio y
ordenado el
lugar del
evento..
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de los resultados

De la investigacion realizada a los estudiantes se pueden mencionar las siguientes respuestas:
pregunta #1 se analizé que los alumnos no conocen la visién de Fiaservicios, El tener
conocimiento de la vision es muy importante en cualquier tipo de empresa, porque asi las
personas conocen hacia donde va enfocada la visién de la misma. Pregunta #2 se deduce que
los alumnos no conocen la mision de Fiaservicios, o mismo ocurre con la vision es muy
important que la conozcan para que sepan como van a lograr los objetivos de la empresa de
catering. Pregunta #3 Los alumnos no conocen los objetivos de Fiaservicios. Pregunta #4 no
conocen el manual de procedimientos de Fiaservicios, debido a que no cuentan con un manual
escrito que les apoye en mejorar sus conocimientos. Pregunta #5 opinan que el trabajo se
duplica més cuando tienen dos o tres actividades que realizar al mismo tiempo, les falta
organizarse mejor, conocer cuales son los trabajos que deben hacer desde el inicio de una
solicitud de servicio, hasta la entre del servicio al cliente. Pregunta #6 opinaron que el
mobiliario y el equipo que tienen no es suficiente, les hace falta estufas y hornos industriales,
utensilios como tablas, cuchillos, coladores, etc. En este aspecto Fe y Alegria esta implemtando

poco a poco cada uno de los utensilios que les hacen falta.

Pregunta #7 opinaron que la mayoria de veces se encierra mucho el calor y el humo, creen que
la cocina se podria ampliar, ya que cuentan con el espacio para hacerlo, Fe y Alegria en este
momento tiene un proyecto de ampliacién de la cocina. Pregunta #8 no todos los alumnos
tienen el mismo interés de aprender, ya que algunos solo llegan a jugar y a pasar el tiempo, creo
que falta implementar reglamentos para que todos los alumnos colaboren en la cocina. Pregunta
#9 No manejan ningln inventario en la cocina o en la bodega, solo la maestra de cocina lleva el
control, de aqui vemos que es imperante la necesidad de implementar los formatos de inventario
para que halla un mejor control de los ingredientes de cocina como del mobiliario y equipo.
Pregunta #10 no llevan ningun archivo de los servicios que prestan en el afio, opinaron que
posiblemente lo lleve la gerente administrativa, es de suma importancia contar con un buen
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archivo, para en cualquier momento saber cuantos servicios han realizado en determinado mes
por ejemplo. Pregunta #11 la capacitacion la reciben cuando entran a primero basico por medio
de talleres, videos y charlas que los motiva a ingresar al taller donde mas les gustaria aprender,
esto me parece muy interesante porque motivan a los alumnos a involucrarse en los diferentes

talleres con que cuentan en Fe y Alegria.

Pregunta #12 Coinciden en que la negociacion la hace la maestra de cocina o la gerente
administrativa, es importante y necesario que los alumnos se involucren también en este
proceso, ya que considero deben tener un conocimiento completo de lo que es una empresa de
catering, para que en un futuro puedan tener su propio negocio. Pregunta #13 solamente ofrecen
alimentos y bebidas, aunque creen que podrian ofrecer algo mas como musica, ya lo han
contemplado sin embargo necesitan capital, para implementar otro servicio. Pregunta #14 antes
de ofrecer el servicio de catering, la maestra les indica cual es el mend a servir y les da las
recetas, luego los divide en grupos de trabajo para cocinar y, los que saben mas de los servicios
son los que van al lugar del evento a servir el menu, en este momento se estd tratando de
involucrar a todos los alumnos precisamente para que aprendan todo el proceso. Pregunta #15
el servicio de catering para los alumnos termina cuando atienden al dltimo cliente y estos se han
ido, en ese momento ellos recogen todo lo que usaron, limpian el lugar del servicio y regresan al
centro para lavar todo lo que usaron y dejar limpia la cocina, esta ensefianza también es muy

importante conocer que deben limpiar todo lo que se usa.
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Conclusiones

1. Se concluye de la investigacion realizada, que Fiaservicios, S.A. no cuenta con un
manual de procedimientos, que apoye a los gerentes, maestros y alumnos a realizar las

tareas de una forma ordenada y metddica.

Y, es por tal motivo que tienen problemas en la entrega de los servicios, olvidando

algunas veces, llevar utensilios o equipo importantes al lugar de la entrega del servicio.
2. No cuentan con formatos de evaluacion de proveedores, formatos de orden de compra,
inventario de mobiliario y equipo, inventario de utensilios, inventario de productos no

perecederos, y no cuentan con flujogramas que les indiquen que pasos deben seguir.

3. Se hace necesario la implementacion de manuales de procedimientos lo méas pronto

posible, para que tengan mejores resultados en los servicios que deben prestar.
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Propuesta

El presente proyecto de tesis consiste en el disefio y elaboracion del manual de procedimientos,
para una empresa de catering que provee servicios de alimentos a instituciones socias asi como a
personas individuales, sirviendo ésta empresa de catering como medio para que los alumnos de
Fe y Alegria puedan hacer sus practicas supervisadas en el area de cocina y de servicio al

cliente.

Inicialmente se realiz6 un analisis de la empresa identificando los pasos que seguian para el
desarrollo de su empresa de catering. Identificando que la empresa no tenia proveedores
calificados, costos altos en la fabricacion de los alimentos, no contaban con archivos de los
servicios, ni un inventario actualizado tanto de insumos como de equipo de cocina y utensilios

gue normalmente usan en la preparacién y en el servicio al cliente.

El proyecto esta enfocado a proveer de un sistema que les ayude a mejorar las deficiencias con
las que cuenta hoy en dia. Elaborando para ello un manual de procedimientos y formatos que
les apoyen con el control de compras, control de inventarios, control de insumos y control de

clientes atendidos en el afio.

El proyecto de tesis consiste en proveer herramientas, que les permita el mejoramiento de la
calidad del proceso en la preparacion de los alimentos asi como en la atencién y servicio al
cliente. Inicialmente se realizd entrevistas a profundidad a la gerente administrativa, a un
profesor encargado de los jovenes y a quince alumnos del area de cocina y de servicio de
catering, los cuales cumplen con diferentes actividades en las areas asignadas como son el area
de cocina y el area de servicio directo al cliente final. Derivado del estudio, se presenta una

propuesta de Manual de Procedimientos para ser utilizado por la empresa Fiaservicios, S. A.

El implementar manuales de procedimientos en la empresa de catering de Fiaservicios, S. A. es

para mejorar en la calidad de sus controles y para hacer crecer la empresa de catering.
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También para que los alumnos conozcan en forma sistematica los pasos que deben realizar

desde que ingresa un pedido hasta la entrega del mismo en el lugar designado por el cliente.

Con la implementacion del manual de procedimientos se pretende mejorar las condiciones
actuales de la empresa de catering. Con ello se logra un mejor desenvolvimiento de los jovenes

tanto en el &rea de cocina como en el servicio al cliente.

Mejorar también las compras de los insumos, como el llevar un mejor sistema de inventarios
tanto de materias primas como de equipo y utensilios usados en la cocina como en la atencion a

los clientes.

Diagrama de Flujo del Proceso de recepcion de pedidos

Este Proceso de la recepcion de pedidos estara a cargo de la maestra de cocina, quién es la
encargada de recibir los pedidos de parte de los clientes, y de verificar y hacer las compras
necesarias para la elaboracion de los menus solicitados, asi como dar precios de los mismos.
Ella sera la encargada de verificar en la bodega si los productos requeridos estan en existencia y
sino elaborar una orden de compra para proceder a cotizar los insumos necesarios y comprarlos

que tengan un mejor precio.

La supervision de éste proceso sera llevado a cabo por la gerente administrativa, encargada de

velar porque las compras se hagan de excelente calidad al mejor precio posible.

La preparacion de los alimentos esté a cargo de los alumnos con la supervision de la maestra de

cocina, quien tiene las recetas de los mends solicitados por el cliente.
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Diagrama de Flujo del Proceso de recepcion de pedidos
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Elaborado por Gilda Bardales
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En la decision de la derecha es cuando no se cuenta con disponibilidad de materia prima en la
bodega y se debe realizar una orden de compra y comprar las materias necesarias para la

elaboracion de los alimentos.

En la decision de la izquierda se cuenta con la materia prima necesaria para cocinar e indica que

deben ir a la preparacion de los alimentos requeridos para entregar el producto solicitado.

Procedimientos Operativos

Seleccion de Proveedores, éste es un proceso estratégico para que la Fiaservicios, S.A. entregue
un producto de calidad y a un precio competitivo, por lo tanto debe buscar los mejores insumos
a los mejores precios. Para seleccionar los proveedores debe realizar un analisis; donde se

aplica un sistema de calificacion, la encargada de este proceso es la maestra de cocina.

Las caracteristicas que se deben analizar son:

Disponibilidad en el mercado

Formas de pago

El producto que brinda cada proveedor debe analizarse y se debe otorgar una ponderacion de
acuerdo a lo establecido en las lineas anteriores, se hace la sumatoria y si el resultado es de
media 0 mayor se considera parte de la lista de proveedores, pero a quien se comprar la materia

prima es el que obtiene mayor puntaje.

Debe mantenerse buena relacion con diferentes proveedores ya que si en alguna oportunidad

alguien no tiene el producto que buscamos lo podemos encontrar con otro proveedor.

La evaluacion para tomar la dedicion de con que proveedor comprar, se puede realizar mediante
un analisis, ponderando del 1 al 5 donde 1 es malo, 2 bueno, 3 satisfactorio, 4 muy satisfactorio,

5 excelente.
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Cuadro #1
Tabla Evaluacion de Proveedores

Fiaservicios

CSA. Fecha

. - Tiempo
Proveedor |Precio Disponibilidad - | Forma de de Calidad
en el mercado pago
entrega

Elaborado por Gilda Bardales

Suponiendo que el nivel de clientes de Fiaservicios, S.A. fuera mayor a lo habitual y el
proveedor seleccionado no puede cumplir con los pedidos requeridos, se debe contactar al

proveedor siguiente de la lista para adquirir el producto adecuado.

La maestra encargada recibe las solicitudes de servicios de catering Yy revisa el inventario de
mobiliario y equipo, el inventario de utensilios de cocina y el inventario de productos no
perecederos en la bodega, luego realiza las érdenes de compra que son autorizadas por el
gerente administrativo. Las compras deben realizase cada vez que tengan un pedido de servicio
de catering, esto es en cuanto a los productos perecederos, con los productos no perecederos se

puede comprar por mayor y mantenerlos almacenados en un lugar apropiado en la bodega.
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Cuadro #2

Formato de Ordenes de Compra

Fiaservicios, S.A.

Fecha

No.

Nombre Producto

Cantidad

Entrada

Salida

Saldo

Elaborado por Gilda Bardales
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Cuadro #3
Formato de Inventario de Mobiliario y Equipo

Fiaservicios,

SA Fecha
Nombre

No. mobiliario o Cantidad Entrada | Salida Saldo
Equipo

Elaborado por Gilda Bardales
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Cuadro #4
Formato de Inventario de Utensilios de Cocina

Fiaservicios,

S A Fecha

No.

Nombre de los

o Cantidad | Entrada | Salida Saldo
utensilios

Elaborado por Gilda Bardales
Cuadro #5

Formato Inventario de Productos en Bodega

Fiaservicios,
SA Fecha
No. Nombre de los Cantidad Entrada | Salida Saldo

productos

Elaborado por Gilda Bardales
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Cuando se reciben los productos comprados se debe llevar un registro, especie de tarjetero, para
saber con que productos se cuenta en la bodega, e irlos descargando cada vez se consuma algin

producto para incluirlo en la proxima compra.

Estos formatos de 6rdenes de compra, de inventario de mobiliario y equipo, de inventario de
utensilios de cocina y de inventario de productos no perecederos en bodega, los lleva la maestra
de cocina, ya que ella es la encargada de la compra de los insumos para realizar los menus
solicitados por los clientes, asi como de velar porque todo el mobiliario y equipo que van a

utilizar sea el adecuado, y que los utensilios en la cocina estén completos.

Estos formatos los llenard la maestra de cocina y dentro de tres meses designara a un alumno

para que sea el encargado de estos formatos.

Preparacion de alimentos

En el proceso de la elaboracién y preparacion de los alimentos debe realizarse mediante un
cronograma de produccion y distribucion de tareas entre los jovenes cocineros. La maestra
debe indicar que recetas van a usarse para cumplir con el pedido de los clientes y cuales son los

procesos a seguir para el buen desempefio de cada uno de los jovenes.

También debe indicarles el tiempo de coccién de cada alimento, asi como la presentacion que

tendra el mismo y las cantidades a servir a cada cliente.
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Diagrama de Flujo para la preparacion de los alimentos.

Elaborado por Gilda Bardales
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Entrega del producto

La entrega del producto como se ha mencionado anteriormente debe hacerse en el vehiculo
propiedad de Fiaservicios S.A., al igual que el personal encargado de la entrega debe ser
transportado en el mismo vehiculo a menos que el personal sea mucho tendré que pagarles taxi

para llegar al lugar del servicio de catering.

Esta entrega debe hacerse en la forma adecuada, cubriendo siempre el buen sabor, temperatura
de los alimentos, presentacion y en el tiempo que los servicios han sido requeridos, siendo
puntuales y llegando los jovenes muy limpios y ordenados para dar una buena impresion a

quienes han contratado el servicio.

El profesor de Fiaservicios, S. A. encargado de la entrega del servicio solicitado por el cliente,
debe verificar los datos del cliente como son: nombre, teléfono, direcciéon y hora de entrega,
para evitar retrasos innecesarios en la entrega de los servicios, debe estar enterado de las
caracteristicas de los alimentos que va a entregar como son: tipo de menu, cantidad solicitada,
presentacion para apoyar a los jovenes en el buen servicio, temperatura de consumo, se procura
de esta manera involucrar al personal para que el producto mantenga la linea de alta calidad;

finalmente se debe de llevar registro que el servicio fue entregado satisfactoriamente.

La gerente administrativa es la encargada de realizar una evaluacion del servicio, para

comprobar si fue recibido a entera satisfaccién por parte del cliente.
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La gerente administrativa vela por la formacion profesional del equipo encargado de los
servicios y atencion al cliente, a fin de que los jovenes cuenten con mayor seguridad a la hora de
brindar el servicio y también que estén en la capacidad de tomar decisiones menores, que

beneficien su servicio al cliente.

Se disefian los formatos de registro, de verificacion y de encuestas para los distintos procesos
para llevar un mejor control en cuanto a satisfaccion del cliente y para verificar que los servicios

se han entregado satisfactoriamente.

El sistema de documentacion y comunicacion dentro de la Fiaservicios, S. A. garantiza el buen
intercambio de la informacion en la compra de productos y en la produccion de los alimentos,
obteniendo asi un eficaz desempefio en Fiaservicios, S. A., se cuenta con una forma mas

adecuada en la toma de decisiones.

Con la capacitacion y formacion de los jovenes estudiantes que prestan sus servicios de cocina y
catering, se logré alcanzar que tuvieran mayor compromiso y mayor involucramiento en los
procesos de cocina y servicio de catering, incrementando la calidad de su desempefio lo que se
ve reflejado en la eficacia e incremento de la productividad de la Fiaservicios, S. A.

Al seleccionar a los proveedores se cre6 un vinculo de mayor confianza entre la Fiaservicios y

los proveedores, esto es esencial para lograr productos de mayor calidad a menor precio.

Continuar con el plan de capacitacion constante de los jovenes cocineros y de servicio de
catering, para desarrollar sus habilidades y destrezas para obtener mejores resultado en el
desempefio de sus labores, de igual manera se debe capacitar a los jovenes sobre la importancia

de llevar los registros en los formatos implementados, para el debido control de los procesos.

Se debe de elaborar el plan de mantenimiento y uso eficiente de equipos e instalaciones de la

cocina y de la bodega.
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Es importante incluir en el manual la elaboracion y actualizacion de los menus. Ademas se debe
realizar un analisis semestral para identificar fortalezas y debilidades de la empresa Fiaservicios
S. A., para tomar medidas correctivas y de esa manera garantizar que sus servicios prestados

sean satisfactorios para los clientes actuales.

Evaluacion de los menus

Se debe evaluar los mends cada dos o tres meses, para tener siempre variedad de menus, tener
por ejemplo menus especiales para la navidad, afio nuevo, semana santa y también dependiendo

de la clase de evento y la clase de clientes y lo que estarian dispuestos a pagar.

Esto para que los clientes siempre tengan suficientes opciones donde escoger.

Programa de implementacion

Esta propuesta se piensa implementar en seis meses, y se va a hacer realizando en cada clase
magistral la ensefianza de cdmo se deben usar los diferentes cuadros correspondientes a 6rdenes
de compra, inventarios, etc., asi como la vision, mision y los objetivos de Fiaservicios para que
todos los alumnos conozcan hacia donde se dirigen y cuales son los objetivos que deben

alcanzar.

Se pretende también que los alumnos puedan conocer toda la logistica que conlleva desde la
recepcion de los pedidos hasta la entrega a tiempo de dichos pedidos, incluyendo cada paso a

realizar.
Esto se podra lograr, capacitando primero a la maestra de cocina con conocimientos previos

sobre la implementacion de formatos que le ayuden a llevar un mejor control tanto de

proveedores de insumos como del mobiliario y equipo con el que cuenta en el centro 9.
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Implementacion de la propuesta

Nombre de
los productos
Impresion
Octubre 2015 |Manuales de 10
procesos
Impresion
formatos
varios
(ordenes  de 1,500
compra,
inventarios,
etc.
Capacitacion
instructores
sobre
empresas de
catering y
cocina
Capacitacion
instructores
sobre
empresas de
catering y
cocina
Capacitacion
instructores
sobre
empresas de
catering y
cocina

Fecha Cantidad Entrada | Salida Saldo

Enero 2016

Abril 2016

Presupuesto de la propuesta

Dado que los alumnos ya estudian en el centro 9, y cuentan con las clases presenciales asi como
con las clases de aprendizaje en la cocina, no tendrd ningun presupuesto aparte para lograr la
implementacion de las mejoras que se desean realizar en esta area, el presupuesto solamente
abarca el costo de la impresion de manuales de procedimientos y los costos de las
capacitaciones de los instructores.
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Presupuesto de la propuesta

Cantidad

Descripcion

Valor Total

10

Impresion de 10 Manuales
Operativos a  distribuir
entre los maestros y la
gerente administrativa y
uno por cada clase de

cocina.

Q.2,000.00

09

Capacitaciones para 3

Instructores o maestros

Q.22,500.00

15

Capacitaciones a quine

alumnos durante seis meses

Q.9,000.00

1,500

Impresion de  formatos
diferentes de Ordenes de

compra, inventarios, etc.

Q.1,500.00

TOTAL

Q.35,000.00

50




ANEXOS
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Anexo 1: Mapa de Guatemalaindicando los Departamentos donde hay intervencion de Fe y
Alegria

2- Huehuetenango
14- Guatemala
19- Chiquimula
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Anexo 2

Muy buen dia, mi nombre es Gilda Bardales, soy estudiante de la Universidad Panamericana y
como parte de mi trabajo de Tesis, deseo hacerles algunas preguntas, las cuales seran tomadas

con toda confidencialidad.

INSTRUMENTO A UTILIZAR EN LA GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
DIRIGIDA A LOS ALUMNOS CHEFS DE FIASERVICIOS, S. A.

1 ¢Cual es la vision de la Empresa de catering Fiaservicios S. A.?

2 ¢Cual es la mision de la Empresa de catering Fiaservicios S.A.?

3 ¢ Cudles son los objetivos de la Empresa de catering Fiaservicios S.A.?

4 ¢Conoce el manual de procedimientos que le dice qué pasos seguir en todo
momento en el servicio de catering. SI NO, ¢qué le dice?

5 ¢De que manera duplican el trabajo qué realizan en el area de cocina?

6 ¢El mobiliario y el equipo de cocina es el adecuado? Qué les hace falta para
realizar mejor su trabajo?

7 ¢Por qué las instalaciones de cocina son idoneas para realizar su trabajo como
chefs?

8 ¢Por qué cree que los compafieros del &rea de cocina tienen el mismo interés de
aprender?

9 ¢ Como manejan el inventario de Mobiliario y Equipo en el taller?

10 ¢ Como manejan el archivo de servicios prestados durante el afio?

11 ¢Como los preparan para que inicien con la capacitacion en cocina?

12 ¢ Como se hace la negociacion de la comida y de los precios?

13 ¢Ofrecen algo mas que solo alimentos y bebidas (como por ejemplo mdsica,
arreglos) ¢Qué otros servicios ofrecen?

14 ¢ Queé actividades hacen antes de dar el servicio de catering?

15 ¢ Cuando termina el servicio de catering para los chefs?
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Anexo 3

Muy buen dia, mi nombre es Gilda Bardales, soy estudiante de la Universidad Panamericana y
como parte de mi trabajo de Tesis, deseo hacerles algunas preguntas, las cuales seran tomadas
con toda confidencialidad.

INSTRUMENTO A UTILIZAR EN LA GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
DIRIGIDA A LOS GERENTES Y MAESTRA DE FIASERVICIOS S.A.

1 ¢ Conocen los alumnos la visién de la Empresa de catering Fiaservicios S.A.?

2 ¢Conocen los alumnos la misién de la Empresa de catering Fiaservicios S.A.?

3 ¢Conocen los alumnos los objetivos de la Empresa de catering Fiaservicios S.A.?

4 ¢Cuentan con un manual de procedimientos que oriente a los alumnos acerca de que
pasos seguir en todo momento desde la solicitud de un pedido hasta el momento de su
servicio de catering. SI NO, ¢cémo lo manejan?

5 ¢Algunas veces duplican el trabajo a realizar en el momento de las compras de
insumos, en el area de cocina y en el momento de dar el servicio? Por qué?

6 ¢Cree que cuentan con el mobiliario y el equipo de cocina adecuado? Qué les hace
falta para realizar mejor su trabajo?

7 ¢Cree qué las instalaciones de cocina son iddneas para realizar el trabajo como
aprendices de chefs? Por qué?

8 ¢Por qué cree que los alumnos del area de cocina tienen el mismo interés de aprender?

9 ¢Como manejan los alumnos de cocina el inventario de mobiliario y equipo en el
taller?

10 ¢Cémo manejan los alumnos de cocina el archivo de servicios prestados y de los
insumos utilizados durante el afio?

11 ¢Como incentivan a los jovenes a iniciar su capacitacion como chefs y a querer servir
en las actividades de catering?

12 ¢ Como se hace la negociacion de la comida y de los precios?

13 ¢ Como Fiaservicios ofrecen algo mas que solo alimentos y bebidas (como por ejemplo
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masica, arreglos) ¢Qué otros servicios ofrecen?

14 ¢Qué actividades hacen los jovenes antes de dar el servicio de catering?
15 ¢Cuando termina el servicio de catering para los chefs?
Anexo 4

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES A REALIZAR EN PROYECTO DE INVESTIGACION

rea Administrativa en el Proyecto de Catering de Fe y Alegria
No. ACTIVIDADES TIEMPO EN SEMANAS
FEBRERO [MARZO

Diagnostico Integral

Realizar evaluacion integral en la

1 |empresa para definir el tema de
Investigacion
5 Desarrollar marco conceptual del

proyecto de investigacion
Plan de Investigacion

3 Elaborar marco metodolégico y la
técnica de investigacion

4 Elaborar los instrumentos de la
investigacion

5 Recopilar la informacion mediante el
instrumento elaborado

Marco Tedrico

Elaborar la matriz de datos e iniciar
el estado del arte
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Anexo 5

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES A REALIZAR EN PROYECTO DE INVESTIGACION

rea Administrativa en el Proyecto de Catering de Fe  y Alegria

TIEMPO EN SEMANAS

No. [|ACTIVIDADES
FEBRERO |[MARZO |ABRIL MAYO
12341234123451234‘

1 Entrevista con el Gerente Comercial
de Banquetes de Fiaservicios, S. A.
Entrevista con el Gerente

2 |Administrativo de Banquetes de
Fiaservicios, S. A.

Entrevista con el Gerente de

3 [Produccion de Banquetes de
Fiaservicios, S. A.

Entrevista con el Jefe de Banquetes
de Fiaservicios, S. A.

Entrevista con 15 alumnos Chefs y
5 |de servicio al cliente de Fiaservicios,
S. A.

6 |Desarrollo de la investigacién

Presentacion de investigacion a la
7 fadministracion para
retroalimentacion.

8 |Ajustes a la investigacion
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Anexo No. 6
Matriz Foda de Fiaservicios, S. A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Los precios estan por debajo de los competidores

Alianzas estratégicas con la Universidad Rafael

Landivar para comercializar en sus eventos.

Chefs

aprender, ya que es una buena oportunidad como

Los (@alumnos) estdn motivados en

un valor agregado a sus estudiantes.

Aprovechamiento de la historia de Fe vy
Alegria, da conciencia a las personas de apoyar a
esta institucion que es sin fines de lucro en la

obtencién de sus servicios.

La  historia e imagen de Fe y Alegria les

permite abrir nuevos mercados y nuevos
clientes, ya que siempre hay oportunidad de

diferentes eventos.

El contar con precios bajos, excelente calidad y

sabor en los alimentos, les abre nuevos mercados.

La tendencia en el mercado y la actual situacion de
los guatemaltecos es cada dia mas apremiante en
cuanto al consumo de servicios de catering por las
maultiples ocupaciones y necesidad de servicios

completos a domicilio.

Actualmente el gobierno apoya a las instituciones
que brindan educacion técnica para que los jovenes
reciban mejores capacidades para poder insertarse
al mercado laboral o implementar su propio

negocio.
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DEBILIDADES AMENAZAS

Falta un manual de procedimientos, es necesario
para definir los pasos a seguir antes, durante y

después de prestar el servicio de catering.

Existen deficiencias en el servicio y atencion al

cliente.

Necesidad de capacitarse en el area de atencion

al cliente y administrativa.

La competencia tiene muchos afios de estar en el
mercado por lo que posee buen posicionamiento,
hoy dia hasta los grandes hoteles ofrecen

servicios de catering.

El aumento constante en los precios de las
materias primas, hace que suban los precios del
producto terminado y esto pueda generar que

no sean competitivos.
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Anexo 7

Vista de los jovenes en uno de sus primeros servicios de cateringen las oficinas centrales en zona |
de Fe y Alegria
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