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Presentacion de la agencia

Historia

La coleccion Bluedoors Apartment Boutique Hotels nacié hace més de veinte afios con una
iniciativa empresarial de su fundador y CEO, el Sr. Fernando Sanchez Paredes. Al crear
Bluedoors, el Sr. Fernando Sanchez se basé en su amplia experiencia hotelera como
Gerente General de la cadena de hoteles Royal y luego como gerente de diferentes
proyectos hoteleros como el hotel 101 Park House, el hotel y el Centro de Convenciones

AR, entre otros.

La coleccion Bluedoors Hotels cuenta con cuatro hoteles, tres con ubicaciones estratégicas
en la ciudad de Bogota y uno en Medellin. Cada uno representa lo mejor de la hospitalidad
colombiana, con énfasis en el servicio personalizado que deja una impresion innolvidable

en nuestros huéspedes.

Bluedoors York Luxury Suites, es un Apartment Boutique Hotel con 23 pisos y 110 suites
de lujo totalmente domotizadas, ubicado en el exclusivo sector de EI Poblado en Medellin,
en la avenida El Poblado, a pocos pasos de la sede de la Cadmara de Comercio en Medellin,

el Club Campestre y la universidad EAFIT.

MISION:
Encantar a nuestros clientes con experiencias super WOW, brindando servicio con pasion,

para que sean felices y siempre nos prefieran

VISION

Para el afio 2026 ser reconocido como el mejor hotel de Colombia
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Planteamiento del problema

En un entorno empresarial altamente competitivo, es importante que las organizaciones
implementen medidas de control y prevencion que les permitan optimizar sus procesos y
reducir costos (Leon et al. 2022). En este sentido, segn De la Cruz e Ibafiez (2020), la
mejora continua es un tema importante para resaltar la calidad y la sostenibilidad en un
entorno cambiante caracterizado por globalizacion, la revolucién tecnoldgica y las

contingencias sanitarias que afectan la resiliencia y adaptabilidad de todos los negocios.

Los consumidores estan incrementando sus expectativas y la competencia se ha vuelto mas
intensa, lo que ha hecho que sea crucial mejorar el funcionamiento de las operaciones y
lograr una mayor eficiencia. Estos cambios en la concepcién de la actividad empresarial
han generado una reevaluacion de la teoria organizacional, donde se observa un cambio de
enfoque desde las estructuras hacia los procesos. En este contexto, cobra relevancia la
Gestion por Procesos, un enfoque metodoldgico destinado a mejorar el rendimiento
empresarial mediante el disefio meticuloso y la ejecucion disciplinada de todos los procesos

organizativos. (Mallar, 2010)

Segun lo expuesto anteriormente, el problema central que motiva esta investigacion es la
falta de atencion a los procedimientos deficientes en el uso de recetas estandar en el
restaurante Nomade y su impacto econdmico y en la satisfaccion del consumidor. La
pregunta problematizadora que guiara esta investigacion es: ¢Como podemos garantizar un
seguimiento riguroso y consistente de las recetas estandar en el restaurante Nomade del
hotel BLOODORS YORK LUXURY SUITES para mejorar la calidad y consistencia de los

platos.



Justificacion

La estandarizacion de procesos en el area de produccion en establecimientos de alimentos y
bebidas es una herramienta muy importante ya que ayuda al control y manejo adecuado de
cada una de las funciones que presente dicha area, los procesos son pasos secuenciales que
afiaden valor agregado a un producto o servicio y que adecuada administracion debera
incluir un modelo integral que ofrezca un equilibrio entre precision, recursos y tiempo de

ejecucion (Costales Vargas , 2016)

Mencionan De la Cruz e Ibafiez (2020), que existen enfoques de gestion que se centran en
reducir costos y evitar perdidas, al mismo tiempo que buscan maximizar la creacion de
valor para el cliente. Desde los proveedores hasta cada rincon de los procesos internos de la
organizacion, la mejora continua aspira a convertirse en un programa arraigado en las
empresas, con el objetivo de lograr una operacion mas efectiva y eficiente. Se busca
obtener ventajas competitivas que realmente influyan en las elecciones del consumidor, por
lo tanto, la eliminacion o reduccion de todas las actividades que no afiaden valor al proceso
de produccion o a la satisfaccion de un cliente, enfocan su atencion en la optimizacion de
los recursos de la empresa (Roy, 2018). Asi, segin Randhawa y Ahuja (2018), la mejora
continua tiene como proposito modificar un proceso en el &mbito empresarial, centrandose
en alcanzar la efectividad y eficiencia en todas y en cada una de las operaciones, con el fin
de obtener ventajas competitivas que se reflejen en las elecciones y la satisfaccién de los

consumidores.

La calidad no puede ser definida de manera absoluta, sino que esta intrinsecamente
vinculada a la disposicion del cliente para pagar. La percepcion de calidad por parte del

cliente, que es el consumidor final, se basa en el nivel de satisfaccion experimentado. Es



esencial reconocer que las caracteristicas no percibidas por el cliente no contribuyen a su
satisfaccion. Esto subraya la importancia de recopilar informacion precisa del cliente. Por
otro lado, si determinadas caracteristicas no impactan en la satisfaccion del cliente, su
eliminacion puede llevar a reducciones de costos. Cuando un producto carece de defectos,
se denomina calidad de disefio, ya que evalla la concordancia entre las necesidades y la

propuesta delineada por el personal a cargo. (Heredia Alvaro, 2000)

Kotler (2002), afirma que las empresas centradas en el cliente se encuentran en una mejor
posicion para establecer estrategias que proporcionen beneficios a largo plazo, ademas, la
gestion de la relacion con el cliente no significa ignorar a la competencia, sino mantenerse
cerca y responder con estrategias diferentes a las necesidades de esos clientes. En este
sentido, en el &mbito de la produccidn, la planificacion se dirige hacia la adopcion de
estrategias que potencien la eficiencia de los procesos, mejorando tanto el rendimiento del
personal como el aprovechamiento de las materias primas y la satisfaccion del cliente
(Torres, 2010). Por lo tanto, de acuerdo con Tortorella y colaboradores (2018), la mejora
continua tiene como objetivo abordar la imperante necesidad de las empresas de
perfeccionar sus procesos, comenzando con el reconocimiento y la adaptacién de sus

empleados a las modalidades de produccion.

Por tal motivo, en el restaurante Nomade del hotel BLOODORS YOTK LUXURY
SUITES es esencial adoptar practicas mas efectivas en la realizacion de los procesos, ya
que es de maxima importancia tener en cuenta factores internos como el seguimiento
correcto de recetas, la organizacion y la eficiencia en el uso del espacio y de los recursos y

asi asegurar la calidad de los procesos conforme a los estandares establecidos.



Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan de seguimiento para el cumplimiento de los procesos de estandarizacion
del restaurante Nomade para el afio 2024, con el objetivo de incrementar la eficiencia y la
calidad, asegurando una oferta gastronémica competitiva que satisfaga las expectativas de

los clientes.

Obijetivos especificos

o Diagnosticar medidas para mejorar la eficiencia en los procesos de produccion de
forma descriptiva y concreta.

o Disefar propuestas o indicadores para fomentar la participacion y el compromiso del
equipo

e Implementar un programa de capacitacion continua para los cocineros, con el fin de
mejorar su comprension y habilidades en la preparacion de recetas estandarizadas en
cocina fria y caliente con un aumento en el nivel de conocimiento y competencia

evaluado a través del formato de evaluacion de capacitacion.



Resultados

Como profesional en proceso y haciendo uso de las competencias adquiridas a lo largo de
la formacidn profesional, se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva de la empresa mediante
una metodologia DOFA. Este enfoque diagndstico permitié identificar las debilidades,

fortalezas, oportunidades y amenazas presentes en los procesos empresariales.

Tras completar la fase de observacion, se procedio a elaborar la matriz DOFA, en la cual se
plasmaron de manera estructurada y analitica los hallazgos obtenidos. Cada uno de los
elementos identificados fue meticulosamente analizado y categorizado en la matriz,

brindando una vision clara y detallada de la situacion actual de la empresa.

A continuacion, se adjunta la imagen correspondiente a la matriz DOFA, que servira como
herramienta fundamental para el desarrollo de estrategias y la toma de decisiones

informadas en el camino hacia la mejora y el crecimiento empresarial.



DEBILIDADES

1.Servicio al cliente inadecuado
2.Mal procedimiento en el seguimiento de
recetas estandar.

e

OPORTUNIDADES

1.Tendencias en alimentacién saludable
2. Colaboracion con proveedores locales
3.Equipos con tecnologia avanzada en el
mercado para mayor productividad y
eficiencia.
4. Creciente demanda en el mercado en

A B8 productos personalizados.
/ \\\
// \
{ MATRIZ \
| [
\ DOFA

\

FORTALEZAS \\

1.Ubicacion del restaurante.
2. Empresa constituida legalmente.
2.Variedad en menus para satisfacer
diferentes preferencias alimenticias.
3.Uso de ingredientes frescos y locales
Buena reputacion en la calidad de la comida
entre los clientes

/

/ AMENAZA

1.Cambios de gustos del consumidor
2. Competencias locales
3.Riesgos a la produccion,
3.Competencias con métodos mas eficientes

Posteriormente, se lleva a cabo una evaluacion de los puntos mas destacados identificados

en la matriz, los cuales fueron utilizados como base para elaborar un cronograma de

actividades.

Luego, se procedio a la elaboracién de un plan detallado de actividades que incluia

acciones especificas de mejora, disefiado para abordar la cuestion central planteada. Este

plan se programo para su implementacién durante los meses de noviembre, Diciembre,

Enero, Febrero, Marzo y Abril de los afios 2023 y 2024. A continuacién, se muestra la

imagen correspondiente al cronograma de actividades.
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DIAGRAMAS DE PROCESOS: Pasos y procesos dentro del restaurante NOMADE del

hotel BLOODORS YORK LUXURY SUITES
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Diagrama de proceso:
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Diagrama de proceso:
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Diagrama de proceso:
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PLAN DE MEJORA PARA EL HOTEL YORK LUXURY SUITES:

Propuesta de Mejora:

- Para mejorar el procedimiento de estandarizacion en las areas de cocina caliente y
fria, se propone implementar una capacitacion mas completa y continua para los
cocineros. Ademas, se sugiere establecer un indicador que evalGe la efectividad de

esta capacitacion en el desempefio del personal de cocina.

Formato de Evaluacion Post-Capacitacion

Instrucciones: Este documento esta disefiado para medir la efectividad de la capacitacion en
recetas estandarizadas para las areas de cocina fria y caliente. Su participacion y respuestas
honestas son fundamentales para evaluar y mejorar continuamente nuestro programa de

formacion.

1. Obijetivo Personal: ¢ Qué habilidades especificas espera mejorar tras completar esta
capacitacion?

2. Experiencia Previa: Describe tu nivel de experiencia previo en la preparacién de
recetas estandarizadas.

3. Inquietudes Preliminares: Antes de iniciar, ¢habia algun aspecto de la capacitacién
que le causara preocupacion?

4. Criterios de Utilidad: ¢ Qué elementos especificos determinaran si la capacitacion ha

sido exitosa para ti?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Comprension del Propdsito: ¢Fue clara la finalidad de esta capacitacion desde el
inicio?

Alojamiento del Tiempo: ¢Consideras que se asigné un tiempo adecuado para tu
participacion en esta formacion?

Satisfaccion de Expectativas: ¢La capacitacion cumplié con tus expectativas? ;Por
qué si o por qué no?

Aspectos Favorables y Desfavorables: ;Qué componentes de la capacitacion
encontraste mas valiosos y cuales crees que podrian mejorarse?

Evaluacion de la Calidad: En una escala del 1 al 10, ;como calificarias la calidad
general de la capacitacion?

Cumplimiento de Objetivos de Aprendizaje: ¢Consideras que aprendiste lo que
esperabas aprender?

Ausencias Tematicas: ¢Hubo algun tema que esperabas se abordara y no se incluy6?
Resolucion de Dudas: ¢ Tuviste oportunidad de resolver tus dudas durante la
capacitacion?

Nivel de Profundidad del Contenido: ¢Crees que la capacitacion se limit6 a
conceptos basicos o proporcion6 nuevos conocimientos?

Familiaridad con Técnicas Especificas: ¢ Te sientes ahora mas capacitado(a) en las
técnicas especificas requeridas para la preparacion de cada receta?

Dominio de Preparacion y Presentacion: ¢Eres capaz de explicar y ejecutar
adecuadamente la preparacion y presentacion de al menos dos platos de cada tipo
(caliente y frio)?

Evaluacién de Ingredientes: ¢Has adquirido habilidades para evaluar la calidad de

los ingredientes antes de su uso?
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17. Aplicacién Préctica: En los ultimos dos meses, ¢has tenido la oportunidad de aplicar
las recetas estandarizadas de manera exitosa?

18. ¢ Considera que el material proporcionado fue préctico y beneficiar directamente su
desempefio en la cocina?

19. ¢Le resulto claro y sencillo comprender el material presentado durante la

capacitacion?

Observaciones Finales: Agradecemos tus comentarios adicionales o sugerencias que
contribuyan a enriquecer futuras capacitaciones y elevar el estandar de nuestras practicas

culinarias.

18



Impactos esperados

1. Mejora en la calidad del producto final: Al estandarizar los procedimientos, ademéas
de capacitar al personal en este aspecto, se garantiza una consistencia en la calidad
de los platos tanto en cocina fria como caliente, lo que llevar a una mejora general
en la calidad del producto final.

2. Consistencia en la experiencia del cliente: Al garantizar que los platos se preparen
de manera consistente segun las recetas establecidas, se proporcionara una
experiencia mas uniforme a los clientes, lo que puede aumentar su satisfaccion y
fidelidad hacia el establecimiento

3. Aumento de la eficiencia operativa: Al tener procedimientos estandarizados, el
personal de cocina podra trabajar de manera mas eficiente, lo que puede llevar a una
reduccion en los tiempos de preparacion, asi como a una mejor gestion del flujo de
trabajo en general.

4. Reduccion de errores y desperdicios: La estandarizacion de los procedimientos
ayudara a minimizar los errores durante la preparacion de los alimentos, lo que a su
vez reducird los desperdicios de ingredientes y el costo asociado con los mismos.

5. Facilitacion de la formacion del personal: La capacitacion en recetas estandarizadas
facilitara la formacion del personal, ya que tendran procedimientos claros y

documentados para seguir.
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Conclusiones

En conclusion, la implementacion de un plan de mejora para optimizar los procedimientos

de estandarizacion en las areas de cocina fria y caliente, junto con la capacitacién en

recetas, es fundamental para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del producto final y

la experiencia del cliente en un establecimiento gastronomico. Al estandarizar los
procedimientos y capacitar al personal constantemente en los procesos de produccion, se
logra una mayor consistencia en la calidad de los platos, se reducen los errores y
desperdicios y se aumenta la eficiencia operativa. Ademas, esta estandarizacion facilita la
formacion del personal nuevo y garantiza el cumplimiento de las normativas de seguridad
alimentaria. En ultima instancia, estos cambios contribuyen a una experiencia mas

satisfactoria para el cliente y a la optimizacion general de la operacion de cocina.
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