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PRESENTACION

El presente Manual de Calidad turisitica, ha sido elaborado desde el
Macroproceso de Gestion Turistica del Instituto Costarricernse de Turismo.

Siendo Costa Rica, un destino que ha experimentado rapido crecimiento dentro
del Turismo nacional e internacional, nuestra intencion es lograr el
mejoramiento y sostenibilidad de la calidad de los servicios y sera a través de
la aplicacion de un sistema de categorizacion y clasificacion a las empresas que
se tipifiquen como “Centros de Diversién Nocturna”.  El éxito, esta representado
por la satisfaccion de las expectativas del cliente, y como consecuencia de la
recomendacion  que esté pueda hacer ya sea positiva 0 negativamente,
afectando a la sostenibilidad de la empresa sino tambien a la imagen que
podamos dar del pais como destino turistico, dando, a su vez, a una menor o

mayor afluencia de turismo a Costa Rica.

La creacién de una nueva herramienta de categorizacion para los centros de
diversion nocturna en Costa Rica pretende proveer a los empresarios del sector de
un incentivo para llevar sus estandares de calidad al mas alto nivel posible,
mediante el aporte de criterios que favorezcan el mejoramiento de sus

establecimientos e incrementen el nivel de satisfaccion de los consumidores.

El presente documento es un estudio que plantea parametros de calidad en
diferentes campos como son: aspectos constructivos, materiales, empleados,
funcionalidad de establecimiento, areas, variedad de servicios y equipamiento.
También se hace referencia a una serie de elementos que debidamente
conjuntados son los que constituyen la unidad, motivo de estudio en su funcion y

en sus detalles.
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INTRODUCCION

La CALIDAD de un destino turistico, es el resultado de la competitividad de
los productos turisticos que ofrece, donde predomina la “Planta Turistica”,
eficiente, como consecuencia de la gestion de la calidad, adecuada a las nuevas
necesidades y tendencias globales.

Como toda actividad enla era de la globalizacion, el turismo se encuentra
en una situacion de constante cambio desde hace algunas décadas, siendo
Costa Rica un destino de incuestionable valor turistico, dado su potencial para el
eco- turismo y el mismo turismo de sol playa y mar, ademas del crecimiento que
han experimentado las actividades de turismo de aventura y de turismo rural, entre
otras, teniendo como complemento el desarrollo de una serie de actividades de

orden recreativo y de distraccion nocturna.

La importancia de los ingresos por turismo es creciente y se refleja en el PIB
del pais, frente a otros sectores basicos de su economia. El crecimiento sostenido
y sostenible del destino y la garantia de su competitividad requiere el disefio de
una oferta diferenciada, y de calidad. La propuesta debe ser necesariamente
continuista para aprovechar los esfuerzos econémicos y técnicos que en forma

constante realiza el Instituto Costarricense de Turismo.

La herramienta que ha estado vigente durante el periodo 1987-2014, no solo
refleja la necesidad de unificar esa continuidad sino que aun mas, debe ser
nuestro objetivo establecer una renovacion de la misma, de conformidad con las

tendencias de vanguardia que experimenta el sector.

COSTA
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Los cambios que afrontan los destinos turisticos, no solo estan orientados a
satisfacer los nuevos estilos y exigencias de la demanda, sino también lograr
niveles adecuados frente a la competencia de la oferta turistica en cuanto a sus
modos de organizacion y produccion, donde la CALIDAD juega un papel
fundamental en la gestion de toda empresa de servicios turisticos.

La elaboraciéon del Manual de Calidad Turistica para centros de Diversion
Nocturna, contiene criterios minimos de calidad y pretende ser un documento
guia para que los empresarios se esmeren en elevar y gestionar la calidad de
sus servicios, hecho que incidird en el mejoramiento de nuestra imagen como

destino turistico competitivo.
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Objetivo General

Mejorar la calidad de servicio que ofrecen los centros de

entretenimiento y diversion nocturna

Objetivos Especificos

Econdmico: Rentabilizar el esfuerzo econémico y de imagen
realizado por el Instituto Costarricense Turismo mediante el
incremento en la calidad en los centros de diversion nocturna.

Creacion del valor afiadido: Identificar necesidades de los turistas y

oportunidades no satisfechas que permitan al destino crecer y
consolidarse.

Sensibilizar al sector empresarial: Desarrollar una oferta de

servicios competitiva en calidad y sostenibilidad.

Competir_con_ventaja: Potenciar la competitividad frente a otros

destinos de la region.

Garantia: Desarrollar una estructura de servicios que inspire
confianza en el consumidor a través del reconocimiento de una
MARCA DE CALIDAD.

Metodoldgicos: Desarrollar herramientas para identificar el perfil de

la calidad de la oferta, valorar el grado de satisfaccién de los turistas,
para analizar posibles cambios de acuerdo con las tendencias de la
demanda y adecuar la oferta de productos y servicios para favorecer
Su renovacion y crecimiento sostenible. Ademas que la industria
turistica adquiera su “know how”, a partir de la definicion de sus

propias politicas de operacién y desarrolle modelos de calidad y

10
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gestion acorde con sus necesidades, caracteristicas particulares y la

demanda de sus clientes.

ASPECTOS GENERALES

El Manual para la Categorizacion de los Centros de Diversion Nocturna (MC-
CDN-CR-14) contempla:

[ERN
1

Identificacion de una oferta de calidad que cumpla con las expectativas que se

fijan en los estandares de alto nivel, sin dejar de lado su estilo e identidad.

2- Enfocar la herramienta para valorar las necesidades y satisfaccion de los
turistas como los atributos de calidad, que refleja cada establecimiento.

3- Asistencia a los empresarios turisticos, para alcanzar los objetivos buscados

mediante las visitas de los técnicos.

4- Desarrollo de metodologias de apoyo a la implantacion y mantenimiento de los

establecimientos de diversion nocturna desde la siguiente perspectiva:

e Manuales de Clasificacion para los Centros de Diversion Nocturna
diferenciados por calificacion porcentual.

e Mecanismos de autoevaluacion a través de un Instructivo y una Tabla
Resumen de Evaluacién que permite conocer resultados preliminares.

e Metodologias para facilitar la realizacion de auto-evaluaciones de los

establecimientos de diversiéon nocturna.

11

COSTA
RICA



/gjmaak

INSTITUTO COSTARRICENSE DE TURISMO
MACRO PROCESO GESTION TURISTICA

5- Orientar al sector hacia la satisfaccion del cliente, mediante la identificacién y
calificaciébn de las empresas, para lo cual se consideran como elegibles
aguellos establecimientos que obtengan una calificacion del 80%, como

minimo dentro de la escala porcentual.

6- Icono de Calidad, como factor diferencial de la oferta turistica del pais al

integrar el concepto de Calidad a un objetivo que es la excelencia.

7- Estimular el desarrollo de la mejora del servicio, la calidad continua como

mecanismo para asegurar la consolidacion de la empresa.

COMO USAR EL MANUAL MC-CDN-CR-14

El manual de Calidad Turistica para los Centros de Diversion Nocturna, es un
documento dirigido a todas las personas ( propietarios, personal ejecutivo,
personal de planta y personal de apoyo) vinculados al servicio de
entretenimiento y diversion, que apuestan por la CALIDAD como instrumento

organizacional, buscando ser competitivos

Por ello se formulan en él, criterios de calidad en la prestacion del servicio y/o
productos capaces de satisfacer a sus clientes en sus necesidades vy
expectativas, entiéndase como criterio de calidad; aquella condicion que debe
cumplir una determinada actividad, actuacion o proceso, para ser considerada de

calidad.
Este manual considera las siguientes dimensiones en la percepcion de los

usuarios sobre la calidad: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia.

12
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A. Elementos Tangibles Dirigido a las instalaciones fisicas, apariencia del
personal, limpieza de las instalaciones, equipamiento necesario, estado de
conservacion de la infraestructura, mobiliario y equipo, mantenimiento
limpieza y provision de implementos necesarios en bafios de uso

publico.

B- Fiabilidad Dirigida a la habilidad del personal para prestar el servicio de
manera confiable y precisa: confianza que inspira el personal, cumplimiento
de promesas por parte del personal, veracidad de la publicidad, formalidad
de la empresa.

C. Capacidad de respuesta predisposicion del personal para ayudar al

cliente y proveer el servicio en tiempo: solucién de problemas con rapidez.

D. Seguridad conocimiento del personal y habilidad para inspirar confianza,
personal capacitado y con experiencia, tranquilidad al dejar las

pertenencias y seguridad dentro del establecimiento.

E. Empatia predisposicion del persona para una atencion y ayuda en todo

momento, atencién permanente con un trato amable y cordial.

Para la aplicacion de los criterios establecidos en el manual, partimos del
principio de que las dimensiones de la calidad tienen variables que miden
cosas objetivas( las que se perciben) mas que subjetivas( las que se imaginan),
por lo tanto pueden ser aplicados en todo tipo de empresas de diversion
nocturna. Se trata de un manual de facil uso, donde predominan aspectos
operativos tanto para la dimensidn propia de los servicios asi como de productos

gue este tipo de empresa brinda.

13
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El manual MC-CDN-CR-14, ha sido desarrollado a través del andlisis de
material bibliografico y otras fuentes secundarias, asi como trabajo de campo,
donde se aplicé la herramienta al menos a un 40% de los establecimientos

denominados de Diversion Nocturna.

14
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1. DESCRIPCION DE LAS METODOLOGIAS

El Manual de Categorizacion para los Centros de Diversion Nocturna de Costa

Rica (MC-CDN- CR-14), cumple su funcién al ser aplicado durante las visitas

periodicas de nuestros especialistas, quienes realizaran inspecciones oculares,

analisis documental, toma de muestras, mediciones y entrevistas. La misma esta

Enfocada hacia el mejoramiento de la gestién y la competitividad. Por lo tanto a

continuacion se indican las metodologias aplicables:

1-

Permite identificar carencias en cuanto a los estandares de calidad realizando
un analisis global de la empresa. Para ello se ha graficado cada uno de los
capitulos del MC-CDN-CR-14, que servird de guia para el seguimiento a la

empresa en diferentes periodos.
Combina multiples aspectos fundamentales que permiten determinar la
situacién real de los establecimientos, a nivel de instalaciones, mantenimiento,

limpieza, equipo, enseres, entre otros.

Se aplica a todas las fases productivas de un centro de diversion nocturna
independientemente su tamafo y segmento de mercado.

Utiliza una lista de chequeo ponderada e incorpora evidencia fotografica y/o

documental, segun sea el caso.

Detecta deficiencias durante el proceso de prestacion del servicio en las

diferentes areas, de cara al cliente preferiblemente.

16
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2. MODELO DE EVALUACION

2.1 Mediciéon de los Centros de Diversion Nocturna

El Instituto Costarricense de Turismo ha considerado oportuna y necesaria
la revision del actual Manual de Categorizacion para los Centros de Diversion
Nocturna, el cual esta vigente desde 1987 desde entonces se han elaborado los
lineamientos con vistas a fomentar normas estrictas de calidad en todas las areas
del establecimiento, aplicAndolas a la planta fisica de los Centros de Diversién
Nocturna , tomando en consideracion el confort y la satisfaccion para el cliente y la

variedad de servicios que ofrece.

La clasificacion de una empresa bajo la categoria de interés turistico enunciada a
continuacion, contempla solamente aquellos establecimientos cuya actividad
principal consiste en la prestacion de servicios como centros de diversion
nocturna, este sistema de evaluacion y clasificacion sera el mismo para cualquier

tipo de empresa existente o que en el futuro operare.

La herramienta MC-CDN-CR-14 responde a un sistema de medicion de las
variables de Calidad del Servicio y de la Planta Fisica, cuyo resultado final es la
media con respecto a las calificaciones obtenidas en los capitulos evaluados; de
igual manera, a partir de una representacion grafica, se puede obtener el resultado
de cada area evaluada con el propésito de poder identificar las fortalezas y

debilidades del establecimiento.

Los alcances de la medicion de los Centros de Diversion Nocturna en la
herramienta MC-CDN-CR-14 se indican a continuacion:

e Aspectos fisicos: A nivel de fachadas frontales como posteriores

del centro de diversién nocturna.

17
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e Aspectos medibles: Respecto a los alimentos y bebidas como de
espectéculos o variedades.

e Fiabilidad para el cliente

e Conformidad para el cliente

e Seguridad en la empresa

e Capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente

e La calidad deseaday la percibida por el cliente

2.2 Variables a evaluar en un centro de Diversién Nocturna

Se contempla una estructura de variables ponderadas por capitulos que
corresponden a las diferentes areas que conforman un centro de diversion

nocturna, indistintamente de la modalidad del mismo.

El cumplimiento de la norma MC-CDN-CR-14 otorga una puntuacion
que a la vez se traduce a la categoria de Calificacién correspondiente, ya que se

requiere de un 90% como minimo para alcanzar ese objetivo.

El Manual MC-CDN-CR-14 permite al empresario o al Inversionista, (en caso de
proyectos nuevos), conocer cuales son los requerimientos que debe cumplir una

empresa para optar por la clasificacion de Centros Nocturnos.
A su vez el manual contiene el Protocolo del Inspector, el cual determina la

metodologia de la evaluacion, medicion y consulta al momento de visitar un centro

de diversion nocturna.

18
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Respecto al formulario de evaluacién que utilizan los inspectores. Es el
instrumento guia que se debe aplicar en el campo, mediante el cual se recoge la
informacion que sera procesada en las hojas de calculo, asimismo, permite hacer
un registro de observaciones relacionadas con las situaciones que asi lo

ameriten durante el recorrido .

Ademas los formularios-resumen de las evaluaciones a aplicar. Se
encuentra disponible en formato Excel, para facilitar su estudio y analisis de
resultados, asimismo esta complementado con una gréfica, que refleja el
comportamiento de la empresa para favorecer la toma de decisiones en cuanto al

mejoramiento.

2.3 Antecedente Legal para los Centros de Diversion Nocturna.

De conformidad con lo que establece el Reglamento de las Empresas y
Actividades Turisticas, Decreto Ejecutivo N° 25226-MEIC-TUR del 15 de marzo
de 1996 y sus reformas, publicado en la Gaceta N° 121 del 26 de junio de 1996 se
ha considerado para efectos de regulacién de esta modalidad de establecimiento,
los alcances del Articulo 8, Punto 2 De los Requisitos de tipo Técnico: lo cual
deja ver claramente un panorama de reconocimiento para la modalidad de Centros

de Diversion Nocturna.

Asimismo se considera la necesidad de establecer un Manual de
Categorizacion para los Centros de Diversion Nocturna. Siendo dicho manual de
Clasificacion previamente aprobado por la Junta Directiva del Instituto

Costarricense de Turismo.

19
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Por lo tanto se da la pauta para reconocer este tipo de empresay a la vez,
se dan las bases para que estos Centros Nocturnos sean evaluados y clasificados
mediante la aplicacion de los instrumentos que desarrolle la institucion para tal

proposito.

2.4 Criterios basicos que influyen en la calificacion de los Centros de

Diversion Nocturna

El desarrollo y consolidacion de un centro de diversién nocturna requiere de
una serie de acciones de perfeccionamiento en todas las areas, con el propdsito
de alcanzar y mantener altos niveles de competitividad, ya que deben responder a
espacios confortables, sujetos a posibles ampliaciones y mejoras, a partir de

criterios de funcionalidad, durabilidad y calidad.

2.4.1 El concepto arquitectonico:

El espacio de un centro de diversion nocturna abarca tanto lo interior como
exterior por lo que se hace necesario desarrollar un concepto de comodidad y
bienestar en forma integrada y equilibrada. Uno de los elementos fundamentales
del espacio interior corresponde a los acabados, que en si reflejan los detalles
estéticos, los mismos se observan claramente en pisos, paredes y plafones. Por lo
tanto la seleccién de los acabados esta estrechamente ligada a factores como la
ubicacion (playa, montafia o ciudad) que determinan la eleccién de los materiales

de construccion y las ventajas que se pueden obtener de sus propiedades.
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2.4.2 Plan de Mantenimiento de un centro de diversién nocturna

Considerando la dindmica que presenta una empresa de este tipo es
recomendable que se elabore un Plan de Mantenimiento que incluya entre otros

los siguientes aspectos:

a) Establecer y programar acciones de mantenimiento que sean de ejecucion
periodica obligatoria.

b) Manuales y/o instructivos de revision para el mantenimiento preventivo.

c) Sistema permanente de identificacion de necesidades de mantenimiento.

d) Personal idéneo para ejecutar labores de mantenimiento en diferentes
areas.

e) Sistema de control mediante el cual se indica que la labor de mantenimiento

fue ejecutada.

2.4.3 Descripcion del Sistema

Dentro del Manual MC-CDN-CR-14 se han establecido herramientas
para asegurar los niveles de calidad y servicio en los centros nocturnos, por lo
tanto se procede a establecer lineamientos técnicos requeridos para la revision de
su composicién, a nivel de colaboradores, de la planta fisica, aspectos de
servicio, seguridad asi como elementos de mantenimiento y limpieza en las

empresas.
El cuerpo de la herramienta pretende aplicar la revision de espacios de un

centro nocturno como: areas publicas, areas posteriores, facilidades principales y

servicios complementarios. De esta forma le compete al Supervisor del ICT,
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verificar el contenido, los aspectos técnicos de operacidn, servicio segun tipos y/o

modalidades de las empresas.

En cada una de las areas se valoran las condiciones de mantenimiento,
limpieza, seguridad y los niveles de servicio. Por lo que se ha desarrollado una
serie de preguntas, que refleja si la empresa cumple con lo pertinente, bajo una
respuesta ya sea positiva 0 negativa, que se encuentra sujeta a que la empresa
aporte la documentacién, segun lo relacionado. Ademas se considera elementos
como son: decoracion, ambientacion, sin dejar de lado que la misma debe
responder a un estilo propio, ya sea nacional o regional, acorde a las tendencias

del mercado a captar.

A continuacion se identifican los componentes basicos para cada uno de los
aspectos identificados en los centros de diversion nocturna. En total se han
identificado 230 requerimientos basicos y 40 complementarios segun la modalidad

de empresa.

Requerimientos basicos:
e 19 alas areas frontales

e 96 a las areas internas

67 a las areas posteriores,

22 al tema ambiental y social

26 giran sobre el Personal administrativo y de servicio.

Por ejemplo si se trata de un Bar, el porcentaje se obtiene sobre los 230 puntos

arriba indicados.
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Se debe considerar también que se dan dos anexos,
e Night Clubs, Discotecas, cada uno de ellos con un total de 40 puntos,
para un gran total de 270 puntos. En estos casos porcentaje se obtiene
sobre los 270 puntos, si es un Night club o discoteca.

El 100% de la calificacion resulta del calculo general, ya que se ha sacado sobre
los 230 puntos. Si fuera solo con servicio de Bar por ejemplo el calculo se basa
sobre los 230 puntos que comprenden el cuerpo bésico de la herramienta. En
caso de que una empresa aplique, el 100% se calcula sobre los 270 puntos
elegibles. Para este ultimo caso se deben considerar 40 puntos, segun las

caracteristicas de los servicios ofertados.

Tabla 1- Composicidon General del Manual MC- CDN-CR-14

Capitulo Dimension % Total

Area frontal 8.26%

Areas Internas 41.74%
Areas Posteriores 29.13%
Calidad Ambiental 9.57%
Personal Administrativo y de Servicio
Criterios Béasicos
6 Anexo A/ Anexo B/ 15.00%
~ 100% *

Fuente: Creacion propia: Tabla para la Categorizacion de los Centros de Diversién Nocturna de Costa Rica,
segun el MC-CDN-CR-14.
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Se desprende que cada una de las secciones, estd compuesta por una
serie de variables y/o preguntas. Estas a su vez responden a una serie de
conceptos que seran ponderados de acuerdo con las caracteristicas que le
confiere cada item. Sus valores particulares seran sumados, dando como
resultado una puntuacion determinada a la que le corresponde un valor

porcentual, segun sea para cada seccion.

La suma total de estas puntuaciones, proporcionara la equivalencia que
determinara la categoria de la empresa evaluada, las cuales se ubicaran en un
rango que va del 90% al 100% para mantener su condicion de Declaratoria
Turistica u optar por la misma. Su participacion porcentual va a depender del
nivel que pueda alcanzar en los diferentes capitulos sometidos a evaluacion, la
puntuacion va a generar un gréafico que permitird conocer el nivel de rendimiento

de las empresas por capitulos o secciones.

Segun las caracteristicas de la empresa existen conceptos que no deben ser
evaluados, en este caso se describird en el rectangulo, la abreviatura N.A. (No
aplica) y se restaran estos puntos del total que corresponde a la seccion o

capitulo, sometido a evaluacion.

Para que una empresa en operacion, se someta a esta evaluacién debera
tener la Declaratoria Turistica, o encontrarse en tramite de la obtencion de la
misma para su correspondiente revisidn. Una vez los técnicos tengan identificado
el perfil de la empresa, se tendra que llevar a cabo una visita de campo para
determinar y valorar in situ, y de conformidad con la evidencia aportada por la
empresa conocer cual es el nivel de calidad, servicio, mantenimiento, limpieza y

seguridad que se ha establecido de parte de la empresa.
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Mediante esta revision de despacho como de las visitas de campo
pertinentes los funcionarios podran asignar el nivel de categoria alcanzado por la
empresa y consecuentemente asignar un porcentaje final. La labor de campo
implica un recorrido de verificacion por las instalaciones para valorar los procesos
de calidad que presentan las empresas y establecer mediante evidencia si se
ajustan a los estandares de cumplimiento que establece el Manual de

Categorizacion para los Centros de Diversion Nocturna MC-CDN-CR-14.

3. MANUAL DE CATEGORIZACION

El Manual de Categorizacion para los Centros de Diversion Nocturna MC-
CDN-CR-14 contiene los elementos necesarios para implementar el sistema de
revisibn y consecuentemente la categorizacién, con el propésito de que se
mantenga una mejora continla desde una perspectiva de calidad Yy servicio

como de seguridad para el consumidor y sus colaboradores.

A continuacién se detallan los componentes del manual:

La Guia de Evaluacién: describe los requisitos para que un centro de diversion
nocturna pueda recibir una calificacion de aprobacion en términos de porcentajes
cumpliendo con los estdndares minimos que establece el Instituto Costarricense

de Turismo para su clasificacion).

1. Formulario: resumen de la evaluacion que serd aplicada a los centros de

diversiéon nocturna.

2. Manual del Supervisor: Protocolo para la aplicacién de las evaluaciones en los

centros de diversién nocturna.
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3. Constancia de visita: Documento que muestra el dia y la hora que el

supervisor atendié la evaluacion en el establecimiento.

3.1 Areas frontales.
3.1.1 Estacionamiento

Se establece que el area de estacionamiento ha de contar con un espacio
para aparcar por cada 15 comensales y el mismo puede ser propio o arrendado no

estando este a una distancia mayor de 100 metros.

El mismo deberd de contar con la demarcacion del piso, rotulacién vial,
iluminacion, sistemas de recoleccién de aguas de lluvia, los pisos asfaltados o de
concreto, espacios para los colaboradores y proveedores. Es importante que el

mismo cuente con seguridad durante su horario de operacion.

3.1.2 Fachada e identificacion de la empresa

La fachada debe tener una connotacién tematica atractiva y vistosa para
los visitantes, el rétulo ser4 de facil ubicacion, disponer de elementos
decorativos, la informacion debe incluir el nombre y logotipo comercial del centro
nocturno y su disefio con elementos de relieve, ademas de un juego de luces,
(por ejemplo cambio de colores o degradacion de los mismos) el mismo no debe
tener ninguna marca comercial ajena al establecimiento. Contar ademas con

una entrada independiente para el personal, proveedores y mantenimiento.

3.2 Areas interiores

3.2.1 Salén Principal
La iluminacion de esta éarea sera adecuada para las actividades la

celebracion de las mismas, contara con luces de emergencia que permita atender

situaciones de emergencia.
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Los pisos, paredes y cielo raso, del salén comedor seran revestidos con
materiales nobles o pinturas que armonicen con el ambiente y la categoria del

establecimiento.

El 4rea de cajas debidamente identificada con mobiliario confortable y

equipo adecuado para el desempeiio de las labores.

Respecto al piso se debe considerar aquel que ofrezca una superficie
sobre la que se pueda transitar comodamente, anti-deslizante, duradero, aspecto

agradable que no tenga desgaste o rupturas reuna las siguientes condiciones:

Las paredes son el elemento mas visible de un salén, preferiblemente con
acabados uniformes, ya sean de concreto, tapices y/o maderas que garanticen
una buena decoracion y que sean insonorizadas. Preferentemente pintadas de
colores claros. Para todos los casos su estado de mantenimiento y limpieza sera

excelente.

El cielo raso, es el elemento que proporciona la cuadratura ambiental del
salon produciendo un efecto térmico, los mismos pueden ser inclinados,
planos, lisos, artesonados, claros u oscuros, pero siempre debe guardarse la
altura minima reglamentaria de 2.5 metros. Se pueden considerar 6ptimos
aquellos cielos rasos que poseen materiales no acusticos, decorativos, térmicos
con camaras de descompresion (cerchas y otros pisos superiores). La tonalidad
sera de acuerdo con las necesidades ambientales del establecimiento y de la

Zona.

En todo caso, los centros nocturnos deben contar con una serie de

caracteristicas comunes que son: puerta principal, que abra al exterior y que tenga

27

COSTA
RICA



—efemciok_

INSTITUTO COSTARRICENSE DE TURISMO
MACRO PROCESO GESTION TURISTICA

un espacio libre hacia la salida, excelente acondicionamiento de ventilacién e
iluminacién, natural o artificial, libre de olores desagradables, sistema de sonido
ambiental, la decoraciébn serd acorde con la actividad y especialidad del

establecimiento.

Se recomienda que el ancho minimo de paso entre las mesas sea de
80cms y que la dotacion sea acorde con el establecimiento. Las mesas y las sillas
deberan estar en buen estado de mantenimiento, limpieza acorde con la

ambientacion y deméas mobiliario del salon comedor.

Las servilletas serdn como minimo de papel. En el caso de las de tela

tendran un tamanio minimo de 40cm x 40cm.

La carpeta del menu debe estar impreso con el nombre comercial y
logotipo del establecimiento e incluird los precios con los respectivos impuestos de
ley debe estar en idioma castellano como en otros idiomas, estar en buen
estado de limpieza y mantenimiento, no debera de poseer en su disefio marcas
comerciales ajenas a las del establecimiento, La diversidad de los platillos se

evaluara con base en el numero que se ofrezca en el menu.

3.2.1.2 Servicio ala mesa
Se consideran los siguientes elementos que son faciles de observar en el

recorrido:
e Se puede hacer consultas al camarero o salonero del menu, con el objeto
de determinar su dominio sobre platillos y bebidas.
e La carta de menu o de bebidas debe estar bien presentado.

e Las bebidas seran servidas en su respectiva cristaleria.
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e Se dispone de un protocolo para servir y retirar los platos y cristaleria de la

mesa.

3.2.2 Estacion de Saloneros
Disponer con una estacion para servicio de los camareros o saloneros es

necesario, la cual debe estar ubicada en un lugar en donde se pueda observar
la totalidad del salén y en la cual se tenga a mano equipos de primera necesidad
como carpetas de menu y/o bebidas y menaje, la misma en buen estado de

mantenimiento.

3.2.3 Areade Barra
Esta area estd compuesta por las siguientes secciones:
e Area de salon para mesas y sillas.
e Area de taburetes para la barra.
e Mesobn (barra).
e Area de lavado de copas y vasos.
e Area de preparacion de bebidas.
e Area de congelacion y enfriamiento.

e Area de bodega para licores.

El bar contara con un area especifica para la preparacion de bebidas, con
los equipos y cristaleria adecuada para los diferentes tipos de bebidas, por lo que
también se debe tener una cava o exhibidor de vinos debe estar al frente del
cliente, ademas de tener una agradable ambientacion y decoracién acorde a la
tematica del bar. La iluminacion se recomienda que sea gradual y que el area

esté libre de olores desagradables.

La vajilla, cuberteria y cristaleria utilizada en el bar estara libre de
impurezas y en buen estado de mantenimiento y limpieza lo mismo que las

mesas, las sillas y taburetes.
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La carta de bebidas estara en varios idiomas e incluirad los impuestos de
ley, debe encontrarse en buen estado de mantenimiento y limpieza. La misma no
hard alusiones en su portada o en su interior a marcas comerciales ajenas al

establecimiento.

3.2.4 Otros servicios
La empresa dentro de sus servicios contara con la aceptacion de Tarjetas
de Crédito, servicio telefénico, sistema de reservaciones, oficinas administrativas,

guardarropia y servicio de Valet Parking.

3.2.5 Servicios Sanitarios
El centro nocturno estara dotado de al menos una unidad de servicios

sanitarios tanto para damas como para caballeros por separado, contar con
mingitorios, lavabo, dispensadores con jabdén, espejos con iluminacién, ventilacién
tanto natural como artificial, porta papel, papel higiénico, basureros, toallas
desechables, o6ptimo funcionamiento y limpieza de la loza sanitaria y la griferia,
sensores de humo, dispensadores ambientales automaticos, masica ambiente,

inyectores de aire. Todos los equipos como los accesorios se encuentran en buen

estado de mantenimiento y limpieza.

3.3 Areas Posteriores
En este apartado el establecimiento, se somete a evaluacién de aquellas

areas que normalmente el cliente externo no observa, mas sin embargo los
colaboradores dependen de las mismas. Se toma en cuenta aspectos como, el
equipamiento, mobiliario, infraestructura y/o edificacion a nivel de pisos, paredes y

cielo raso, seguridad, higiene, limpieza y mantenimiento de las areas.

3.3.1 Area de Cocina
En los Centro de Diversién Nocturna, las cocinas en general cuentan con

el equipo minimo para la elaboracion de los platos ya que en la gran mayoria de
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los casos se usa un menu donde se ofrecen platos de poca dificultad en su
elaboracion, sin embargo, se deben contemplar los siguientes aspectos en las

cocinas de un centro de diversion nocturna.

3.3.1.1 Espacio fisico de la cocina
El mismo debe garantizar, la facilidad de desplazamiento laboral o areas

de transito, espacios de trabajo bien definidas (Corte y lavado, coccién, de alimentos,
platos frios y platos calientes, area de preparacién de bebidas, area de preparacion de postres, area de

ensaladas y pastas, area de entrada y salida de platos, area aséptica, entre otros), los colores Yy
materiales constructivos deben garantizar la limpieza. La cocina debe
estrictamente  tener una salida de emergencia, bien identificada que dé
directamente al exterior, sin que presente elementos que obstaculicen el libre

transito.

Por otra parte en las cocinas deben de analizarse muy bien todos aquellos
aspectos de limpieza y practicas de higiene, asi como también el almacenaje
(basureros con tapa), separacion, transporte y eliminacion de desechos. No se
puede permitir la inexistencia de trampas de grasas, mismas que deben lucir bien

mantenidas sin derrames de residuos dentro del area de cocina.

Contemplar otros factores que garanticen un ambiente agradable de
trabajo, como los sistemas naturales o mecanicos de iluminacién y ventilacién,
medidas de seguridad, higiene (no solo para los colaboradores, sino también para
las visitas externas o colaboradores de otras areas), uniforme o vestimenta

especialmente cuando se debe entrar y salir en forma constante a un cuarto frio.

Recordemos que el personal de ésta area esta obligado a contar con el

curso de manipulacion de alimentos.
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3.3.1.2 Equipo y mobiliario de cocina
Para la evaluacion del equipo y mobiliario debe considerarse la cantidad
disposicion y distribucion dentro del area fisica (debe ser sistemética), su estado
de mantenimiento y limpieza, y si la misma es acorde a los platos ofrecidos.
Dentro del area de cocina debe considerarse que existen diversos tipos:
e Equipo de preparacion de alimentos
e Equipo de seguridad e higiene personal

e Equipo de limpieza

3.3.2 Bodegas y Almacenamiento General
Todo establecimiento nocturno, debe contar con bodegas para el

almacenamiento de sus productos perecederos o0 no, de consumo humano o no.

Los administradores de los establecimientos deben tener claro, que no

se puede revolver productos alimenticios con productos que no lo son.

Los equipos y mobiliario de estas areas deben garantizar las temperaturas
adecuadas para los productos, que no ingresen insectos, que no se combinen los
olores y cualidades de los mismos entre si, tener un control de inventario y vida
atil de los mismos. Las bodegas y almacenes brindan una gran cantidad de

beneficios a los establecimientos a continuacién se citan algunos:

Control de inventarios.

Vigilancia de la vida atil de los alimentos.

Segun sea su rotacién siempre se garantizaran productos mas frescos

mediante la formula “PEPS”, (primero en entrar primero en salir.)

Controlar las temperaturas y la humedad relativa de los alimentos.
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e Nos permite una mejor diferenciacion de los productos tomandose en

cuenta cuales son de consumos humanos y cuéles no.

Los equipos deben garantizar, las temperaturas, separacion, higiene de
los alimentos, considerando que los diferentes tipos de carnes, vegetales,
postres, pastas, bebidas, deben ser almacenas en equipos de refrigeraciéon o
enfriamiento separados, estén preparados en su etapa de preparacion, inclusive
se deben tomar en cuenta sistemas de almacenamiento de productos como el de

empaque al vacio.

En las bodegas, almacenes, cuartos frios, siempre deben de tomarse en
cuenta las medidas no solamente de higiene y limpieza sino también de
mantenimiento preventivo y de seguridad, para ello se debe contar con las
bitacoras y registros correspondientes de entrada y salida de los productos, equipo
contra incendios, luces de emergencia, demarcacion de éareas de trabajo y
transito, uniforme para trabajar sea en frio o en caliente completo, indicadores de
temperatura de equipos de refrigeracion en buen estado, control de ingreso y
salida de personal en las cadmaras de congelacién o refrigeraciéon, registro de
control de plagas a la vista, mobiliario alejado de las paredes y altura adecuada

para evitar el acceso de roedores.

Si en la cocina se extrema la limpieza, en este lugar debe ser mas que
excelente, ya que es donde se almacena y se embala la materia prima de los

platos.

Las bodegas de bebidas y licores por su naturaleza deben separarse de los

demas productos en una bodega para dicho fin. Cuando se ofrezcan vinos deben

existir las condiciones de temperatura para dicha bebidas, en otras palabras una

cava o equipo especializado para su mantenimiento.
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3.3.3 Bodegade Aseo

Todo establecimiento debe contar con una bodega para almacenar el
equipo de limpieza y aseo, la cual debe estar bien ordenada y contar a su vez con
una pileta. La misma estara construida con acabados de facil limpieza.
Dependiendo el tamafio y distribucion del establecimiento en algunos casos debe

existir mas de un area destinada para dicho fin.

3.3.4 Desechos Sdlidos vy Liquidos

Para evitar la proliferacion de malos olores, plagas, visitas de animales se
debe contar con un sistema que garantice el tratamiento de los desechos tanto
sélidos como liquidos. Para ello deben existir contenedores de basura con tapa y
con su respectiva bolsa. Ademas deben ser lavados en forma regular, los sitios de
almacenamiento y estar bien ventilados. Los depositos de estos desechos no
deben estar ubicados en areas donde sean vistos por los clientes. En cuanto a
los desechos liquidos deben ser tratados antes de verterlos, para ello existiran

trampas de grasas y sistemas de tratamiento.

3.3.5 Seguridad
Los aspectos a considerar para lograr una mejor seguridad tanto para los

comensales como para el recurso humano.
e Todos los mecanismos a nivel de equipos deben funcionar adecuadamente
(extintores, luces autbnomas de emergencia, plantas eléctricas, entre otros.
e Se deben verificar las fechas de vencimiento de los extintores contra
incendios, medicamentos del botiquin.
e Todos los equipos, accesorios y mobiliario que se utilicen para atender

emergencias deben lucir limpios.
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Los equipos deben estar ubicados en puntos estratégicos de facil acceso,
mas aquellos que necesiten algun tipo de manipulacion, ademas contaran
con las instrucciones para su uso.

La rotulaciéon de seguridad debe ser luminosa y visible desde cualquier

punto del salén.

3.3.5.1 Aspectos basicos de seguridad

Llevar un control riguroso de las personas que ingresan con detectores de
metal (armas), solicitar la identificacion en caso de suponer que menores

de edad, entre otros.

Si se utiliza el sistema de guardarropia la empresa esta obligada a dar un
recibo, tipo declaracién jurada cuando los objetos dejados en resguardo

sean de un valor considerable.

El personal deberd tener claro la ubicacién de los extintores, luces de
emergencia, focos, numeros telefénicos de cuerpos de socorro, botiquines,
protocolos si los hubiera, entre otros elementos que permitan mejorar los

tiempos de repuesta en una emergencia.

Las salidas de emergencia deben estar despejada, no obstaculos que
imposibiliten su acceso, las puertas deben estar siempre libres de
cerraduras en este caso se toman en cuenta como optima las puertas de

seguridad anti-panico de impacto.
La rotulacion de seguridad debe ser luminosa, instalada en areas que

indiquen las salidas, ademas deben de existir instrucciones para manipular

los diferentes equipos.
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Extintores contra incendios, deben estar vigentes, se distribuiran en forma
sistematica por diferentes puntos del establecimiento, especialmente en el
area de cocina y bodegas. Deben estar instalados a una altura prudente y
en lugares de facil acceso sin que se obstaculicen o tapen con equipos o

mobiliario.

Disponer de los dispositivos como alarmas y detectores contra incendios

en diferentes areas del local.

Los botiquines de primeros auxilios deben estar equipados, identificados ,
con la fecha de vencimiento de los medicamentos a la vista , los mismos
se ubicardn al alcance del personal, ademas de contar con una lista
gue contenga lo numeros telefébnicos de contacto en caso de

emergencia.

Las luces de emergencias se ubicaran estratégicamente en lugares de alta
vulnerabilidad, especialmente de mayor concentracion de publico y
personal como salidas, area de caja, cocina. Se consideran Optimas las
luces de emergencia que tengan una autonomia de mas de 60 minutos, asi

como también las plantas eléctricas.

Es preciso que el personal de los establecimientos estén preparados para

la atencién primeros auxilios basicos y de RCP.
Cuando se cuente con un médico de empresa o el servicio de emergencias

meédicas por parte de una empresa privada, debe aportarse una copia del

contrato el cual estara vigente.
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e Si el establecimiento supera los 40 colaboradores debe contar con un

sistema de brigadas para la atencion de cualquier siniestro.

e Para el servicio de seguridad, el personal debera contar con los
respectivos permisos de portaciéon de armas vigente, en algunos casos sera
necesario ver los contratos firmados para el servicio en mencion para
verificar los que los mismos cumplan con los lineamientos legales

establecidos.

e Las conducciones de agua estardn dotadas de registros que faciliten su
periddica limpieza, asi como de filtros que garanticen la pureza, asegurando
asi que el agua sea potable. Los tanques deben estar conectados a la
red de emergencias contra incendios que posee el edificio, lo que implica

tener salidas directas de 4y 1/2 pulgadas.

3.4 Calidad Ambiental / Social

3.4.1 Variables ambientales

La empresa debe fomentar politicas de conservacion y proteccion del
medio ambiente, a su vez encuentre en la practica beneficios de alguna forma

econdémicos, que incentiven nuevas y buenas practicas entre ellas:
e Los niveles de sonido se usan de forma moderada después de las 21

horas para mitigar la contaminacion. También los elementos que

componen la edificacion permiten la insonorizacion.
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En los servicios sanitarios, existencia de roétulos que fomenten el
ahorro de agua y electricidad. Los mismos que cuenten con

sensores, en los grifos de los lavabos, mingitorios, y tazas sanitarias.

En las areas administrativas se fomenta el uso de papel reciclado.

El jabdon, liqguido para manos y otros, preferiblemente

biodegradables.

Los desechos clasificados, separados evitando  derrames que

puedan atraer a los animales silvestres.

La Misién y Vision de la empresa, expuesta para conocimiento de
los colaboradores y clientes.

La politica de la empresa debe estar accesible a los colaboradores.

Se utilizan empaques para el almacenaje, embalaje y traslado de
los alimentos. Preferiblemente que sean amigables con el medio

ambiente

Las luces utilizadas en el local deben garantizan el ahorro de
energia eléctrica. Los colores de las mismas deben ser de bajo
impacto bajo impacto para la flora y fauna, mas aun cuando se ubica

el establecimiento préximo a algin area de interés natural.

Utilizar manteleria reutilizable.

Si es del caso poseer un contrato de recoleccion traslado y

reciclaje de desechos con una empresa que no sea el gobierno local.
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Instalacion de recolectores para basura en las diferentes areas del

establecimiento, especialmente en las areas exteriores.

3.4.2 Gestién Social y cultural
Elementos que de alguna forma a fomentar la cultura, los valores, la

prohibicién del consumo de bebidas alcohdlicas y fumadas, por parte de

menores, ademas del cumplimiento de la Ley de Igualdad de

Oportunidades para las personas con Discapacidad (7600) y la Ley

Integral parala Persona Adulta Mayor (7935).

Contar con personal de la zona donde se ubica el establecimiento.

Fomentar el rescate de la arquitectura de valor patrimonial.

La prohibicién del consumo de alcohol y cigarrillos por parte de
menores de edad.

Participacion del establecimiento en eventos comunales de
beneficencia, facilitando las instalaciones, para reuniones,
exposiciones sin fines de lucro. En este apartado se deben solicitar

actas, registros, agendas, donde se justifigue las actividades.
Protocolo de atencién al Adulto Mayor y Personas con necesidades

especiales, del cual ya tiene conocimiento el recurso humano y se

implementado de alguna manera.
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3.5 Recurso Humano

El recurso humano serd evaluado de acuerdo a su grado de capacitacion,

entiéndase las siguientes definiciones:

Profesional: Cuando cuenta con un grado académico superior al
bachillerato universitario.

Capacitado: Cuando demuestre capacitacion, técnica, o a nivel de
diplomado en alguna institucion publica o privada.

Empirico: Cuando no cuente con capacitacion por parte de instituciones
sean publicas o privadas, pero su experiencia a través de los afios le ha
permitido desarrollar un oficio.

3.5.1 Personal Administrativo y de Servicio

3.5.1.1 Gerente General / Administrador
Se espera que el Gerente/ Administrador sea quien guia al evaluador in
situ, ya que él tiene conocimiento de la operacién de la organizacion, se

pretende a continuacion definir el nivel de capacitacién esperado:

Profesional: Cuenta con un nivel profesional o titulo universitario que de
garantia de sus labores, ya que este puesto tiene una exigencia alta de
conocimiento de todos los procesos de la organizacion ademas de estar al
dia con aspectos de operacion debe conocer el entorno legal y técnico, asi
como las nuevas tendencias del mercado. Es la persona encargada de dar

la cara por el negocio tanto en horario como fuera de él.

Capacitado: El gerente puede tener varios titulos de diferentes instituciones
publico/ privadas, que lo acrediten para el puesto, sin que haya terminado
sus estudios universitarios. Debe considerarse gque el nivel de
responsabilidad y exigencia siempre sera el mismo, asi que se espera un
gran sentido de responsabilidad y conocimiento de todos los procesos de la
organizacion.
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Empirico: Persona de confianza por parte de la organizacién, que ha ido
en algunos casos escalando posiciones, dentro de la actividad y a través de
la experiencia obtienen el conocimiento, la experiencia lo convierte en gran
conocedor de los procesos donde en algin momento estuvo involucrado.
En algunos casos este tipo de gerencia esta comandada hasta por alguno
duefio o socio de la empresa u organizacion. Recordemos que tiene la
responsabilidad de no solamente conocer lo que hacen los subalternos,
sino también que debe también responder por cualquier situacion legal o

técnica y operacional de la organizacion, inclusive fuera de horarios.

Bilingile: Este aspecto le da un plus al puesto de Gerencia, ademas va a
depender del segmento de mercado al que se enfoca el establecimiento, sin
embargo por las tendencias mundiales de globalizacion y mundo telematico

es de suma importancia el conocimiento de un segundo idioma.

3.5.1.2 Cajeros

Persona de confianza, responsable del manejo de efectivo en tiempo real y
moneda electronica es quien al final del dia dar cuentas. Sin embargo

debe tener una capacitacion que le permita en muchos casos trabajar bajo

presién, con principios éticos y excelentes relaciones humanas ya que es
en también el dltimo contacto con el cliente. Se exige que el cajero cuente

con lo siguiente:

Uniforme: Para identificarse, debe ser dotado por administracion. Para el
disefio del mismo debe tomarse en cuenta, el segmento de mercado al cual
estd enfocado el establecimiento, los horarios, y muchas veces el clima y

ubicacion del establecimiento. Debe lucirlo pulcro, libre de manchas, con
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colores vivos, sin costuras sueltas, bien puesto (faldas dentro) . Se espera
gue luzca el logotipo y nombre del establecimiento.

Bilingle: Por ser un puesto de atencion directa al publico debe conocer al
menos un segundo idioma o lengua. Lo cual permitira una mejor atencion al

publico meta.

3.5.1.3 Jefe de Cocina

Tiene la obligacion de atender los méas exigentes gustos y preferencias del
paladar de sus clientes, pero no solo éste aspecto, sino también debe
minimizar los riesgos culinarios, que garanticen la ingesta sana de los
alimentos, conocimiento del mend, manejo de recetas bases y estandares,
debe ser una persona proactiva, innovadora, conocedora de pesos y
medidas y principalmente de buenas practicas en cuanto al consumo de los
energéticos y recursos proporcionados por la organizacion. Ademas son
los interlocutores y coordinadores con el personal de salén, por ello deben
tener destrezas de comunicacion y ética profesional que les permitan si lo
requiere enmendar un error. A continuacién se definen los niveles de

capacitacién esperados:

Profesional: Cuenta con un titulo universitario que respalde sus
conocimientos, ademas un profesional debe estar fortalecido por la
experiencia y otras documentos obligatorios para ejercer como tal, por
ejemplo el curso de Manipulacion de Alimentos, lo cual, da fe de su dominio
y uso de técnicas en el lavado, corte, preparacion, coccion y presentacion,

transporte y almacenamiento de los alimentos.

Capacitado: Ha recibido un titulo por parte de instituciones sin haber

concluido la universidad. Tiene las mismas responsabilidades del
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profesional, en cuanto a la manipulacion de alimentos, uso de buenas

practicas que garanticen una ingesta sana.

Empirico: Se le ha dado la responsabilidad del manejo del personal de
cocina, asi también de otros recursos como el tiempo, las fuentes de
energia, la materia prima entre otros, que giren alrededor de la actividad
culinaria. Es una persona que a través de su experiencia adquirio el
conocimiento, principalmente porque paso por todos o algunos de los

procesos que el puesto requiere.

3.5.1.4 Cocineros

Estan en la obligatoriedad de conocer las destrezas que lleven a garantizar
el consumo saludable de los alimentos, salvaguardando la salud de los

consumidores. Para ello deben contar con los siguientes:

Con uniforme: El uniforme es esencial en las labores de la cocina, ya que
ademas de identificar a | personal de cocina, pueden de alguna forma
minimizar los riesgos de contaminacién, le protegen de altas y bajas
temperaturas. El uniforme debe ser complementado con equipo idéneo para

la estacion de trabajo especifico.

Capacitados : Se espera que el personal de cocina en este nivel cuente
con una capacitacion basica pero obligatoria, especialmente en lo que
respecta a la manipulacion de alimentos se refiere, de la preparacion de los
platos del mend, debe ser una persona que trabaje en equipo, buen
comunicador, con conocimiento de recetas estandar, proactivo, innovador.
Que atienda las exigencias no solo del cliente externo sino también de sus

colegas y la jefatura de cocina.
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Empiricos: No cuenta con titulos que acrediten sus destrezas culinarias,
pero que ha pasado por la escuela de la experiencia en el aprendizaje. No

por ello se le exonera de las obligaciones indicadas en los anteriores
niveles de conocimiento antes expuestos. Debe contar al menos con el

curso de Manipulacién de Alimentos por obligatoriedad.

3.5.1.5 Bartenders

El personal del area de preparacion de bebidas, estara en la obligacion de
convertirse en un anfitrion/vendedor, mas dentro de su area de trabajo,
tomando en cuenta las distancias entre cliente y servidor. Debe conocer al
igual que sus compafieros de cocina el menud, las recetas base y
estandares de la cockteleria fria o caliente con alcohol o sin este, manejo
de variables como medidas y pesos, de identificacion de la cristaleria, su
manipulacion de los elementos complementarios o amenidades, para la
presentacion de los mismos, del uso y manejo de los recursos de la
organizacién a nivel de equipo, mobiliario e inventarios. Por otra parte debe
contar con un estricto manejo de buenas practicas de higiene no solo del
area de trabajo sino también a nivel personal. El bartender debera contar

con lo siguiente:

Con uniforme:  Debe estar bien identificado, con uniforme dotado por la

organizacion, el mismo debe estar bien pulcro, debera estar
complementado por toda la indumentaria necesaria de acuerdo al menu de

cockteleria.

Capacitados: El personal de bar capacitado es aquel que cuenta con
algun titulo obtenido en alguna institucion que acredite su conocimiento.
Dentro de su curricula se espera por obligacion contar con el curso de

Manipulacion de Alimentos.
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Empiricos: Toda aquella persona que a adquirido a través de la
experiencia las destrezas o conocimientos de la actividad detras de una
barra, para la elaboracién de cockteleria fria o caliente de acuerdo al menu

y recetas estandarizadas establecidas.

Bilingle: Este puesto cuando lo requiera debera ser asumido por personal
bilinglle de acuerdo a las necesidades de la demanda a la que esta

enfocado el establecimiento.

3.5.1.6 Saloneros / Camareros

Se define como aquellas personas anfitriona/ vendedora , que puede
ayudar en algunas de las siguientes tareas: Bienvenida y ubicaciéon y
acomodo de los comensales, entrega de menu, ofrecimiento de las
diferentes opciones o platos, toma de la orden, solicitud y coordinacion con

el personal de cocina de los platos , servir en forma puntual y ordenada los

platos de acuerdo a los protocolos y especialidad del establecimiento, dar
tiempos de respuesta oportunos ,dar apoyo en cualquier situacién por

ejemplo ubicacion de los demas servicios (teléfono, servicios sanitarios,

salas vip, entre otros), ofrecer otras opciones como postres y bebidas,
facilitar la cuenta, despedir al cliente inclusive hasta la puerta si fuera

necesario. Se espera que el personal de ésta area cuente con lo siguiente:

Uniformado: Debera estar uniformado de acuerdo a las tendencias, tipo de
establecimiento, ubicacion del mismo, pero sobre todo debe vestirlo limpio y

en buen estado. El uniforme debe ser suplido por la organizacion.

Capacitados : El personal de salon comedor capacitado es aquel que

cuenta con algun titulo obtenido en alguna institucion que acredite su
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conocimiento. Dentro de su curricula se espera por obligacion contar con el
curso de Manipulacion de Alimentos, se espera especial conocimiento del
menu y la composicion no solo de los platos sino también de las bebidas,
asi como también de los precios y sus impuestos. Muchas veces hasta la

elaboracion de las facturas y ordenes o comandas.

Empiricos: Toda aquella persona que ha adquirido a través de la
experiencia las destrezas o conocimientos del area la donde se
desempeiia, tomando en cuenta todas las acciones arriba indicadas en la

atencion del cliente.

Bilingues: Este puesto cuando lo requiera deberd ser asumido por
personal bilingtie de acuerdo a las necesidades de la demanda a la que
esta enfocado el establecimiento.

3.5.1.7 Otros puestos de trabajo

3.5.2

Personal del Mantenimiento/ Personal del Limpieza/Personal de
Seguridad/Anfitrion/ y Valet Parking. Para estos puestos de trabajo se va a
tomar en cuenta el uso del uniforme, capacitacion del mismo

principalmente.

Facilidades para el personal

En este apartado se tomaran en cuenta todos aquellos elementos que
llevan al recurso humano a desarrollar sus labores en una forma mas
segura e higiénica buscando una mejor desempefio laboral. Se pretende el

cumplimiento de los siguientes aspectos:
Area aséptica con lavabo, jabon liquido, gel, entre otros.
El personal debe contar con ducha, servicios sanitarios independientes al

publico.
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e Casilleros para el personal, enumerado, con candado o similar.

e EI personal debe contar con uniforme el mismo sera facilitado por la

administracion.

3.5.3 Presentacién personal del Recurso Humano

Se deben de tomar en cuenta los siguientes aspectos en la presentacion personal:

e Mantener una presentacion e imagen pulcra, el cabello limpio, bien
recortado y peinado, las damas bien recogido, el uniforme limpio. No
debe portar alhajas o relojes y pulseras.

e Utilizar perfumes, lociones y desodorantes con aroma suave.

e El maquillaje debe ser discreto, en las damas.

e El personal debe contar con identificacion (gafete).

3.6 Requisitos para Night clubs, Similares y Afines

3.6.1 Escenario

En este apartado se evalla el escenario cuando en el establecimiento se
dan actividades o eventos en vivo como presentaciones culturales, desfiles,
pasarelas, musica de orquesta o conjunto musical, festivales, bailes entre
otros. Se tomara en cuenta aspectos como los elementos de iluminacion
(efectos), su ventilacién, los acabados constructivos a nivel de pisos,
paredes y cielo raso. Ademas se debe procurar que todo el equipo funcione
y se encuentre en buen estado de limpieza. Asi como también el telén y

pasarelas, como otros accesos.

3.6.2 Cabinadel Programador

Todo Night Club debe contar con un area de programacion de musica e
iluminacion, sera un espacio independiente, desde ahi se observara todo el
salon y pista de baile, contara con excelente programacién musical. Dentro

de la cabina hay elementos de seguridad como extintores, y luces de
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emergencia. Estaran todos los elementos limpios y en buen estado de
mantenimiento. Los accesos a estas cabinas no deben comprometer la

integridad fisica de los programadores.

3.6.3 Camerinos

Los camerinos se solicitaran en establecimientos donde se den actividades en
vivo 0 espectaculos publicos, los cuales estaran bien equipados con servicios
sanitarios, duchas, casilleros con llave, bodega para vestuarios y equipos. Segun
el evento, tendran acceso al escenario, el mismo no comprometera la integridad
fisica de los artistas, una puerta discrecional para los artistas. Cuando el camerino
es de un artista fijjo o de planta seran identificados sus casilleros. Se evaluard el
estado de mantenimiento y limpieza de todos sus elementos. En algunos casos

cuando lo amerite contaran con un area de descanso que garantice su privacidad.

3.7 Requisitos para discotecas similares y afines

3.7.1 Pista
El Centro de Diversién Nocturna bajo la modalidad de Discoteca contara

con una pista de baile la cual puede estar construida en diferentes
materiales y acabados. La que se encontrard en un nivel superior al piso,

destacandose del resto de la unidad.

La misma contara con un espacio libre hacia las puertas de salida de
emergencia y con una buena iluminacién adecuada tanto para la actividad
como para alguna emergencia. Los pisos de esta presentaran buenas
condiciones en cuanto a su limpieza y mantenimiento y seran adecuados
para la practica del baile. El cielo raso estara equipado con dispositivos de
insonorizacion y debera presentar buenas condiciones de mantenimiento y

limpieza.
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La discoteca presentard una decoracion acorde a la tematica y a la
actividad de la misma. Presentaran ademas una adecuada limpieza y
mantenimiento. Contara con sistemas adecuados de ventilacion mecanica
y en buen estado de mantenimiento y funcionamiento. Ofrecera ademas
sistemas de sonido e imagen ambiental de alta fidelidad y, por ende, acorde

a los requerimientos modernos.

Cabina del Programador
Se determinara un area, con su respectiva privacidad y de uso exclusivo del
programador. Esta ha de ser tipo cabina, con cristales que permitan
dominar la sala principal. La cabina presentara buenas condiciones de
mantenimiento y limpieza a nivel de pisos y paredes y dispondra de los
respectivos equipos para la programacioén musical. En ella se dispondra del
adecuado equipo para el control de las luces y de la iluminacién ambiente.

Es imprescindible que esta area cuente con sistemas de iluminacion
convencional que permitan atender alguna emergencia y una adecuada

limpieza.

Camerinos

Se contara como minimo con un camerino el cual estard complementado
con un bafio y servicio sanitario completo. EI mismo tendrd entrada
independiente para los artistas y un espacio libre hacia las puertas de salida

y de emergencia.

Estos contaran con sistemas de ventilacion mecéanicos adecuados. Tanto
las paredes como los pisos y cielo raso presentaran buenas condiciones en
cuanto a su mantenimiento y limpieza y su iluminacién sera adecuada para

las respectivas actividades.
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Los camerinos dispondran de un espacio para el vestuario o vestidor vy
servicios sanitarios independientes los cuales deberén estar en buen estado
de mantenimiento y limpieza y con los accesorios fundamentales (papel,

jabén, entre otros).

4. GLOSARIO

Adecuado, da: Apropiado, acomodado a las condiciones, circunstancias u objeto
de alguna cosa.

Ambientacion: Creacidon del ambiente deseado en un lugar:

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas. Estandar, meta, serie de requisitos. La calidad es un objetivo
alcanzable, un esfuerzo continuo a mejorar, mas que un grado fijo de excelencia.

Es un resultado.

Calidad — Estandar, meta, serie de requisitos. La calidad es un objetivo
alcanzable, un esfuerzo continuo a mejorar, mas que un grado fijo de excelencia.

Es un resultado.

Categorizar: ordenar ideas o conceptos en forma tal, que cada uno de ellos posea
caracteristicas especificas de acuerdo a criterios predeterminados; los que se

requieren para pertenecer a un grupo especifico.

Clasificar: disponer de un conjunto de datos por clases y categorias. esto implica

también jerarquizar, sintetizar, esquematizar y categorizar.
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Cualificar: es encontrar las caracteristicas unicas de una identidad o descripcion

particular

Desarrollo sostenible — Unién del crecimiento econdmico, el desarrollo humano y

el cuidado del ambiente.

Empresa Inspeccionada: Representa la Organizacion que voluntariamente se
somete ante el ICT, para ser evaluada por un técnico del ICT segun los alcances

del Manual de las Empresas Gastrondmicas.

Evaluar: valorar la comparacion entre un producto, unos objetivos y un proceso.

Esta habilidad implica otras como examinar, criticar, juzgar.

Evaluacion: Analisis de una cosa que determina su valor, importancia o

trascendencia.

Evaluacion de la empresa: Es una revision metddica que se realiza para
determinar si las actividades y los resultados relativos a la Organizacion y
Operacion, Variables Ambientales asi como el servicio al turista que se ofrecen
cumple con las disposiciones previamente establecidas por la empresa y para
comprobar que estas disposiciones son adecuadas para alcanzar los objetivos

previstos en calidad y servicios responsables.

Evidencia objetivaInformacion cualitativa o cuantitativa, archivos o declaraciones
de hechos que corresponden a la situacibn de la empresa en materia de
Organizacion, Operacion, Variables Ambientales-Culturales y Servicio al Cliente,
presentada por la organizacidbn o a la existencia y puesta en practica de un
sistema, que estad basado en la observacion, medicion o comprobacién y que

puede ser verificada.
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Gastronomia: Es el conjunto de conocimientos y actividades relacionadas con el
buen comer, originando un gastrénomo; que de igual forma se define como la

persona aficionada a comer bien.

Guia aquello que tiene por objetivo y fin el conducir, encaminar y dirigir algo para

gue se llegue a buen puerto en la cuestion de la que se trate.
Informacidn: datos que poseen significado.

Inspeccion: evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacion

con patrones.

Know-How — El “saber hacer” de un negocio o empresario. Tener conocimientos y

herramientas que forman el “secreto del negocio”.

La Comanda: es la orden de pedido extendida por el salonero, o el capitan, segun
la solicitud expresa de un cliente.

Logotipo — Emblema tipografico permanente, propio del disefio de las letras de
una marca.
Manual: Documento guia de referencia como conocimiento basico en asuntos

especificos.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Menl: Es el conjunto de diferentes platos, o manjares que componen un

almuerzo o cena.

Mercado — Suma de personas (fisicas o juridicas) u organizaciones que son o

pueden ser compradores actuales o potenciales.
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Mice en place: palabra de origen francés que se refiere a la puesta a punto de
algunos departamentos del establecimiento como cocina, bar y restaurante, antes,

durante y después del servicio.

Minimo aceptable adj. Limite inferior al que puede llegar ser aceptado o dado por

bueno:

Mision: Determina el propdsito o razén de ser por la que la empresa se diferencia

del resto de las compafiias de su sector.

Montaje de mesas: Se refiera a la estructuracion de las mesas y la disposicion
del menaje, de conformidad con el menu y el tipo de actividad.

Optimo(a) Superlativo de bueno. Sumamente bueno; que no puede ser mejor.
De lo mas eficiente 0 méas deseable. El criterio de Vilfredo Pareto define un estado
0 situacion como Optimo si en €l no es posible mejorar la situacion de alguien sin

empeorar simultaneamente la de otros

Posicionar: (anglicismo) Ubicar, colocar en un determinado lugar. La palabra
deriva del inglés position, que tiene la doble funcién de ser sustantivo y verbo. En
castellano existe el sustantivo "posicion”, pero el verbo "colocar", "ubicar". Sin
embargo, en marketing, la palabra se ha impuesto con el significado de situar una
marca, un producto, en el mercado o en la mente del consumidor. "Posicionar es
enganchar la mente del consumidor, introducirse en su cerebro, porque es alli
donde se libran todas las guerras de negocios y de marketing."(Jack Trout,
Gestion 1996)

Procedimiento: conjunto de acciones ordenadas, dirigidas a la consecucion de

una meta o fin.
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Proceso: un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente interno o

externo.

Proceso de calificacion: proceso para demostrar la capacidad para cumplir los

requisitos especificados.

Procesos estratégicos: soportan y despliegan las politicas y estrategias de la

organizacion.

Procesos operativos: constituyen la secuencia de valor afiadido, desde la
comprension de las necesidades del mercado o de los clientes hasta la utilizacion
por los clientes del producto o servicio, llegando hasta el final de la vida util.

Programa de Inspecciones: Es el documento en que se indican las visitas que

esta previsto realizar en un determinado afio la institucion.

Posicionamiento: (anglicismo) Término que se ha impuesto en marketing y que
quiere decir colocar una marca, un producto o un servicio en la mente del

consumidor.

Puesta a Punto: Son aquellos procedimientos relacionados con la preparacion del
area de servicio. Son todos los procedimientos que se dan antes de abrir el
establecimiento, durante del servicio y después de terminar las labores en el

mismo.

Representante/Administrador: Es la persona designada por la empresa

gastronémica, como contraparte de la realizacion de la evaluacion.

Revisién: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuaciéon y

eficacia del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.
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Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Servicio al Cliente es “Un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas”
gue compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los Clientes
(que nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los

Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

Sostenibilidad Caracteristica o estado segun el cual puede satisfacerse las
necesidades de la poblacion actual y local sin comprometer la capacidad de
generaciones futuras o de poblaciones de otras regiones de satisfacer sus

necesidades.

Supervisor del ICT: Es el profesional del ICT designado por su Superior para

realizar la evaluacion de las empresas gastronomicas.

Toma de decisiones: proceso conducente a la seleccion de una, entre varias
opciones, una vez consideradas ideas y datos factuales, las posibles alternativas,
las consecuencias probables y los valores personales.

Validacion: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Valores: creencias sobre lo que es deseable, valioso, y justificable. Los valores
son los cimientos sobre los cuales se edifican los demas conceptos claves de la

empresa.

Valor agregado — Es el valor que podemos “agregar” para que nuestro producto,
servicio, marca o0 negocio sea aceptado mas facilmente por los consumidores, que

ademas estén dispuestos a pagar mas por él.

Verificacion: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos especificados.
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Visién: determina los objetivos a medio y largo plazo de la empresa. Es decir,
como la empresa quiere verse en relacion a la satisfaccion de sus clientes

actuales y potenciales, con respecto a sus productos y servicios actuales y futuros.
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