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GESTION DE OPERACIONES COMO HERRAMIENTA DE
DIRECCION Y CONTROL EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS.

Resumen

En los cursos de Gestion de Operaciones Gastrondmicas que se imparten en programas
tales como Tecnologia en Gestion de Servicios Gastronomicos, y Profesional en Gastronomia
y Culinaria, adscritos a la Facultad de Administracion de la Institucion Universitaria Colegio
Mayor de Antioquia, tiene desarrollo un Proyecto de Aula que pretende bridar asistencia
técnica a un determinado nimero de establecimientos gastrondmicos. Los temas abordados
tienen relacion con la gestiobn operativa de los establecimientos, digase inventarios,
aprovisionamiento, almacenamiento, produccion, distribucion, mantenimientos, ademés de
calidad e inocuidad de alimentos, esto es BPM, normatividad, entre otros, con el objetivo de
fortalecer los procesos productivos y su dinamica diaria mediante un ejercicio articulado entre
la academia y el sector productivo (restaurantes, cafeterias, plantas de produccion industrial).

El proyecto en mencién se materializa mediante trabajo de campo donde docente y
estudiantes dejan al servicio del sector productivo sus conocimientos para optimizar los
procesos de manera tal que se refleje en la prestacidn del servicio y finalmente en la satisfaccion
de los comensales

Respecto a la metodologia utilizada, el trabajo tiene efecto en tres etapas comprendidas
por diagndstico, desarrollo y socializacion de resultados. Es de mencionar la utilizacién de
técnicas como observacion participante en cada establecimiento e interaccion con el personal
administrativo y operativo en funcion de aplicacion de un instrumento de diagndstico (lista de
chequeo), el cual permite evidenciar el estado actual del establecimiento para proceder a
disefiar un plan de abordaje segun sus necesidades.

Finalizado el trabajo practico se genera un informe con el analisis de la informacion
encontrada, las recomendaciones generadas y se crea un espacio con las empresas objeto de

estudio para hacer retroalimentacion de los resultados que arroja el ejercicio.

Introduccion

El presente ejercicio académico se realiza con el objetivo de prestar asistencia a los
establecimientos gastronomicos en temas relativos a gestion de operaciones calidad y
normatividad. Con miras a lograr lo propuesto se requiere por parte de los estudiantes aplicar

los conocimientos adquiridos en funcion de realizar un diagndstico cierto que evidencie el
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estado del establecimiento en temas relacionados con la calidad e inocuidad, administracion y
gestion de operaciones como herramienta para el logro de sus actividades diarias. Cumplido lo
anterior se pasa a elaborar la documentacion necesaria para describir de manera préctica las
actividades tendientes a mejorar los procesos en el establecimiento gastronémico. (manuales,
guias, listas de chequeo, infografias, formatos, instructivos y procedimientos). Es de precisar
que en el marco de lo propuesto se pretende la generacion de un informe partiendo de los
hallazgos descritos y el acopio de informacion que posibilite analizar la manera de abordan
factores como inventarios, compras, produccion, calidad, perfiles de cargo, aplicacién de la
normatividad de obligatorio cumplimiento, estandarizacion de recetas, entre otros.

Hoy las dinamicas socioecondmicas han propiciado una deriva de la cultura culinaria
del consumo doméstico hacia una del consumo en establecimientos publico. En tal orden de
cosas, estudios al respecto plantean que el 65% de la poblacion come fuera de casa con alguna
regularidad. Es necesario entonces trabajar mancomunadamente con los diversos actores que
conforman el sector gastronémico, digase escuelas de gastronomia y sector productivo,
conducente a la articulacion de un equipo de trabajo con la finalidad de disefiar herramientas
que contribuyan a la oferta de alimentos saludables. (Ministerio de Salud, 2016-2017).

Ciertamente se evidencia la importancia de trabajar desde la academia en estrategias
tendientes al abordaje del mercado laboral, analizando cuéles son las oportunidades de mejora
que tienen los establecimientos, el compromiso de sus colaboradores y los recursos disponibles
con el fin de que la operatividad del establecimiento fluya de manera ordenada y asi optimizar
la produccion.

En tal contexto, es pertinente anotar que el ejercicio aqui propuesto se encuadra en la
perspectiva de contribuir, a la sistematizacion y control de la gestion operativa mediante la
apropiacion de un conjunto de herramientas tedrico-practicas que fortalezcan el sector de
servicio objeto de intervencion. En ese orden de ideas, es de esperar la aplicacion de los

fundamentos de la gestion operativa por parte de los establecimientos gastronémicos.

Palabras clave:
PC1: Mercados emergentes, PC2: establecimiento gastronémico PC3: operatividad

gastrondmica.

Marco Teorico
En consonancia con la tematica propuesta, no redunda una aproximacién conceptual a

categorias basicas objeto de estudio. En tal sentido, un establecimiento gastronémico es
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definido por la Norma Técnica Sectorial NTS-USNA-008 de 2018, como aquel que tiene por
objeto la transformacion, venta y prestacion de servicio de alimentos y bebidas preparadas.
(Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2018)

Ahora bien, la siguiente categoria de pertinencia es la relativa a gestion por procesos,
entendida como forma de enfocar el trabajo con el objetivo de establecer el mejoramiento
continuo de las actividades de una organizacién mediante la identificacion, seleccion,

descripcion y documentacién de los procesos (Micaela, 2020).

Habida cuenta que una adecuada gestion requiere la integracion de diferentes procesos
para evitar quedar por fuera del mercado, el trabajo de aula en desarrollo analiza si los lugares
objeto de estudio aplican metodologias como la gestién por procesos para el logro de sus
objetivos. Rojas (2016) menciona que el implementar la gestion en referencia mejora el logro
de los objetivos empresariales y, ademas, fortalece la confianza dentro de la organizacion y la

satisfaccion del cliente. (Rojas, 2016)

En el marco de las categorias en mencidn, es pertinente abordar lo atinente a cadena de
valor. Segun Porter (1985), es una herramienta que permite analizar las actividades de una

compafiia en aras a determinar qué valor aportan al conjunto de la actividad empresarial.

Es de resaltar que en un restaurante sus actividades se organizan con miras a crear valor
partiendo de sus entradas, las cuales generalmente son las materias primas, la fuerza de trabajo
y demés medios productivos. Ciertamente se deben aplicar a estos “inputs” unas actividades
basicas como como abastecimiento, manejo de inventarios, almacenamiento, produccion con
estandares de calidad y el servicio. Es claro que los restaurantes -para una mayor organizacion-
deben identificar tanto actividades primarias o principales (logistica interna, cocina, sala de
servicios, comercial, post venta entre otras) como actividades de apoyo o auxiliares

(infraestructura, talento humano, tecnologia y compras).

No redunda precisar que el sector de la restauracion, de tiempo atras, genera ingresos
de importancia para un gran niamero de familias que tienen esta actividad para su manutencion.
No obstante, es de sefialar que el sector en referencia muestra protuberantes falencias
motivadas en que no cuentan con preparacion acorde a las necesidades del cliente, generando
insatisfaccion por el servicio prestado. Se evidencian entonces carencias en la gestién

administrativa.
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Estudiar estas actividades de gestion administrativa, en el sector de alimentos y
bebidas, permite entender la realidad de como se desenvuelven los gerentes (...)
empresarios o propietarios durante su administracion y, mas ain, permite conocer el
nivel de gestion gque existe en un sector geografico, en especial en aquellas zonas donde
se desarrolla una dinamica gastrondmica y turistica muy fuerte y representativa
(Salazar, et al. 2018).

En desarrollo de estudios relativos a la gestion empresarial realizados en
establecimientos gastronomicos, se percibe que la misma es de tipo empirico, ello genera
ineficiencia en diversos procesos, lo cual inicia desde la preparacion del plato hasta el servicio
que se ofrece a los clientes afectando negativamente la satisfaccion de los comensales, tal como
lo evidencia Lopez-Garcia (2012) en su propuesta de mejora del proceso de prestacion de

servicio gastronémico.

Metodologia

El proyecto de aula que tiene por objeto analizar la realidad del establecimiento
gastronodmico, se desarrollé mediante Investigacion exploratoria, con la aplicacién del método
etnogréafico apoyado en observacion participante y entrevista dirigida, bajo técnicas de
muestreo no probabilistico.

Aplicacion de instrumentos utilizados para recopilar informacion.

a) Observacion directa.

Observacion de los procesos operativos y actividades que se realizan en cada area. Se
deja registro fotografico y se toma nota en diario de campo.

b) Observacion participante.

Interaccion con el personal administrativo y operativo de quienes se obtienen datos
de los procesos que se realizan en la dindmica diaria del establecimiento. Se deja registro

en el acta de cada visita.
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PROCESO MET(}DGL{)GICO\..___“

Etapa de Diagnodstico Etapa desarrollo
Etapa final
1. ldentificacidn establecimiento 1. Propuestas de mejora
2. Hacer inspeccidn visual |:> 2. Disefio de productos |:> Socializacién de resultados
3. Aplicar lista de chequeo 3. Implementacion segin sea
4 Recoleccién de informacion el caso
general
— .
—

Generacion de documentos (anexos)

Esquema 1. Metodologia de abordaje, elaboracién propia

Resultados

Segun orientacion de la docente a cargo, y como parte de las actividades del Proyecto
de Aula se analiza la aplicacion de la gestion de operaciones en 8 establecimientos teniendo en
cuenta los principales subprocesos logisticos como son inventarios, aprovisionamiento,

almacenamiento y produccion. Desde el diagndstico se evidencia lo siguiente:

%
%Empresas
Empresas que %Empresas
Procesos evaluados que cumplen
cumplen _ gue no cumplen
parcialmente
totalmente
1. Inventarios 0% 38% 63%
2.
Aprovisionamiento y 0% 50% 50%
proveedores
3. Almacenamiento 50% 0% 50%
4.  Produccion y
) 0% 50% 50%
Operaciones

Tabla de datos 1. Resultados diagnostico semestre 1 del 2022.
Segun lo evidenciado en la tabla 1 es importante fortalecer la gestion logistica

relacionada con aprovisionamiento, almacenamiento, produccién y distribucion.
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Ahora bien, en cuanto a lo normativo se indaga en 3 plantas de produccion sobre el

cumplimiento de los requisitos exigidos en la resolucion 2674 del 2013 y se encontré lo

siguiente:
% de cumplimiento empresas
evaluadas
ASPECTOS A EVALUAR i
) Parcia
Si No I
Conocimiento y aplicacion de la 33
. 33% 33%
Resolucion 2674 de 2013 %
Manual de calidad para el 100
_ ) 0% 0%
mejoramiento de sus procesos (BPM). %
Claridad de los procesos vy 33
esquematizacién (mapa de procesos Yy o 33% 33%
0
caracterizacion de procesos)
Politica de calidad y los objetivos de 100
_ 0% 0%
calidad %
Plan de saneamiento basico legal,
mantenimiento, calibracion, y muestreo 0% 67% 33%
segun la resolucion 2674 del 2013
Plan de capacitaciones anual en temas
0% 67% 33%
de BPM
Formatos para control y monitoreo de 33
o 33% 33%
los programas pre-requisito. %

Tabla de datos 2. Resultado diagnéstico de normatividad, semestre 1 2022.

Se requiere aprehension y aplicacion de la normatividad de obligatorio cumplimiento
para que los procesos fluyan y a su vez cumplir con las exigencias de los entes reguladores.

Conclusiones
Es importante identificar los aspectos que favorecen o dificultan el desarrollo de

adecuado del establecimiento. Con fundamento en lo anterior se evidencia que no vincular a la
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empresa personal administrativo y operativo con formacion en el area limita la correcta

ejecucion de los procesos.

Se considera pertinente trabajar mediante un enfoque por procesos que permita
identificar las actividades que se deben realizar diariamente, sus riesgos y la manera adecuada

de controlarlos.

Falta adecuada division del trabajo y establecer manuales de funciones en las diferentes

areas de trabajo.

Se recomienda continuar la articulacion de academia- sector productivo desde los

proyectos de aula.
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