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Institucion: Manpower Group SA de CV Sede:
Nombre del curso CIMA, Capacitacion Integral para Nombre del
Mujeres en instructor:
Accidn
Fecha/Periodo 8/Abril/2022 Horario: 09:00 a 13:00 Duracioén: 12 horas

Caracteristicas del aula: Aula con sillas y mesas o pupitres, luz eléctrica, internet, iluminacién, ventilacion, proyector

No de participantes: 15 | Caracteristicas de los participantes: Mujeres que sepan leer y escribir mayores de edad, desempleadas o que busquen
mejorar el empleo actual.

Objetivo General: Al finalizar la capacitacion las participantes tendran los conocimientos necesarios para desempenarse en puestos basicos de la
Industria de la Industria Restaurantera.

REQUERIMIENTOS

Humanos: El curso es vivencial, es necesaria la | Técnicos: Laptop, cafidn, bocina, una extension, Materiales para el instructor: Pizarrén blanco,
asistencia de las participantes durante el total | internet.

marcadores, hojas blancas, gel antibacterial, cubre bocas,
de horas programadas para el curso.

listas de asistencia, presentacion PPT CIMA, materiales
para cada dindmica del curso

Materiales para la participante: Infografia

Proyecto CIMA

Bloque 3

e Industria Restaurantera
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Bloque 3 Industria Restaurantera
Sesion 6 (4 horas)
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Objetivo particular: AL finalizar las participantes tendrdn los conocimientos necesarios para desempefiarse en los puestos propuestos por el Proyecto CIMA

Posiciones Las participantes | Lamina 1-2 Técnica Presentacién en 10
consideradas para | conoceran las La persona facilitadora explicara: explicativa Power minutos
proyecto CIMA en | posiciones “De acuerdo al mapeo de posibles Point
esta industria consideradas puestos laborales y una amplia charla Laptop
parala con expertos en el tema se definieron Proyector
capacitacion de los puestos que mejor podrian cubrir
.CIMA en esta las vacantes y darles mayor 10.
industria. ) 3 minutos
oportunidad.
Lamina 3
Cualidades con La persona facilitadora debera explicar
las que debes las habilidades con las que, de
contar para su acuerdo a los empleadores, una
contratacion persona debe contar para ser
considerada a la contratacion.
. Servicio al cliente
. Trabajo en equipo
. Sociable
. Ordenada
. Amable
. Etica
Conociendo la Lamina 4-6 Técnica Presentacién en 20
industria La persona facilitadora explicara: explicativa Power minutos
restaurantera Técnica de Point
discusion Laptop
Proyector
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“Deben saber que el término
restaurante se usa para referirse a la
preparacion de alimentos con la
finalidad de venderlos.” Segun el
SCIAN, “Sistema de Clasificacion
Industrial de América del Norte” la
industria restaurantera se clasifica en
dos ramas (la rama 7223 Servicios de
preparacion de alimentos por encargo
y los 7225 servicios de preparacion
de alimentos y bebidas alcohdlicas y
no alcohdlicas

Con apoyo de los indicadores haran
una reflexion sobre la importancia de
este sector en la economia mexicana.

Caracteristicas de
la industria
Restaurantera

Estructura de
trabajo en el
restaurante

Lamina 7-11

La persona facilitadora debe explicar
que la Estructura de trabajo en un
restaurante se divide en:

Cocina y piso

“Cada uno de estos departamentos
organiza sus actividades de
acuerdo a las necesidades del
lugar sin embargo trabajan en
conjunto para brindar un excelente
servicio a los comensales
Explicard cada uno de los
componentes del organigrama y
las guiard para que detecten las
diferencias entre organigramas de
acuerdo al tamafio del restaurante”

Lamina 12

“La planificacion del trabajo va a
depender del tamafio del
restaurante, para un mejor
desempefio existen tres turnos a
rolar en esta industria, mafiana,
tarde y noche, pero esto va a
depender de las necesidades del
lugar. En primer lugar, los gerentes

Técnica
explicativa

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

20
minutos

25
minutos
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necesitan programar a los
empleados que interactan con los
clientes, sirven comida, mesas de
autobus y manejar la caja
registradora. Todos estos
individuos son llamados los
trabajadores de frente de la casa,
o servidores, gerentes, camareros
y azafatas.

El nimero requerido de personal
de restaurante por turno de
empleado dependera del tamafio
de un restaurante y de cuantos
clientes entren. A excepcion de
cadenas orientadas al desayuno
como IHOP, la mayoria de los
restaurantes son mas ocupados
alrededor del almuerzo y la cena.
Los empleados de la casa trasera
incluyen los chefs, cocineros,
lavavajillas y cualquier otra
persona en la cocina. Una plantilla
de horario de turnos generalmente
incluird a los expedidores, que
sirven como intermediarios entre
los equipos de frente y de la casa

trasera.
Cocina Lamina 1-3 Técnica Presentacion en 50
La persona facilitadora explicara que expositiva Power minutos
los: “Los recursos humanos de la Point
cocina van a variar de acuerdo al Laptop
tamafio del restaurante e incluso de Proyector
la ubicacion geografica en la que se Bocinas
encuentre.

Con apoyo del organigrama que se
muestra en la siguiente Lamina”
Lamina 4

La persona facilitadora explicara con
ayuda de la imagen la importancia de
la:
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Higiene e inocuidad en el tratamiento
de los alimentos

“Higiene es la forma en que cuidas tu
salud, esta practica incluye cumplir

ciertos habitos tanto en la vida Video “técnica lavado
personal, familiar, en el trabajo, la de manos” Puedes
escuela y la comunidad. Es por eso encontrarlo en la

gue para conservar un buen estado carpeta de videos

de salud y prevenir enfermedades, es
importante desarrollar buenos
habitos de higiene personal,

ambiental,

de los alimentos, entre otros.”
Lamina 5-6

La persona facilitadora explicara
cada uno de

los puntos de higiene personal
Recuerda siempre:

e Usar cofia limpia y bien
puesta en el cabello limpio y
bien peinado

e Rostro sin maquillaje y
rasurado (hombres)

e Filipina sin ribetes, con
nombre y botones blancos y
pantalon pie de pollo
planchados. Ambos limpios y
planchados

e Zapatos negros con suela
anti derrapante

e Lavarte las manos con agua
y jabén antes de comery de
preparar alimentos y
después de ir al bafio
(procedimientos de lavado de
manos)

* Udas sin esmalte

» Delantal o pechera limpios

+ Bafarte diariamente

» Lavarte los dientes

* Mantener cortas y limpias tus
ufias
(sin esmalte)
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*  Usar cubre boca
»  Utilizar el estornudo de
etiqueta, si estornudas o toses
*  Nunca fumar con el uniforme
puesto ni sentarse en el suelo
cuando lo
estés portando
Ladmina 7-8
La persona facilitadora explicara “Es
muy importante utilizar la técnica de
lavado de manos propuesta por la
OMS, esta técnica es universal y con
la pandemia se ha reforzado mas su
uso, ya que es una estrategia
preventiva de enfermedades”

Proyectara el video

Lamina 10

Al hablar de inocuidad la persona
facilitadora se apoyara en la
siguiente informacion. “El lavado de
manos no es suficiente para
garantizar la limpieza y el correcto
procesamiento de los alimentos ya
que también es importante tener
limpieza en los espacios y
superficies por donde deben pasar
los insumos. Poner ejemplos de la
vida cotidiana.

Ejemplo: en casa los espacios que
debemos mantener limpios son el
refrigerador ya que es el lugar en el
que concentramos gran cantidad de
los alimentos, crudos, cocidos y
frescos, pedir a las participantes que
mencionen ¢,qué otros lugares de la
cocina creen que se deben
mantener limpios y desinfectados?”
Ladmina 11-13

Contaminacion cruzada
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Para este tema La persona facilitadora
deber& hacer la reflexion usando la
informacion de lamina

“Mencionara que la contaminacion
cruzada no solo se puede dar en los
restaurantes y lugares en donde
venden comida, sino que también en
la cocina de nuestra casa y para tener
mayor claridad proyecta el video
“Contaminacién cruzada”

Lamina 14

Para este tema La persona
facilitadora explicara la importancia
de usar el codigo de

colores y preguntara “quién ya lo
conociay

quién ya lo aplica en su vida diaria”
Lamina 15

Produccion de mise en place La
persona facilitadora explicara con
apoyo de la lamina de Definicion:
También conocida por las siglas MEP,
alude a la preparacién y disposicion
de todos los ingredientes y utensilios
necesarios para elaborar una receta
de cocina o preparar una mesa para
los correspondientes comensales. La
expresiéon Mise en place proviene del
francés y significa, literalmente,
«puesto en su lugar».

Existen dos acepciones de este
término, la mise en place en

cocina y la mise en place en sala,

la cual implica la puesta a punto

de un comedor antes de empezar

un servicio.

“Diganme ustedes en qué momento
han utilizado esta técnica”

El video lo
encontraras en la
carpeta de videos
Video “Contaminacion
cruzada”

10
minutos

RECESO 10 MINUTOS

Lava loza

Lamina 16
La persona facilitadora explicara este
puesto con apoyo de la presentacion:

Técnica
expositiva

Presentacion en
Power
Point

10
minutos
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“Es la persona encargada de la
limpieza de campanas, planchas,
parrillas, tarjas, mesas de trabajo. Asi
como el lavado de vajilla, plaque y
cristaleria. Este puesto también
requiere rolar turnos.”

Habilidades
esenciales del
lava loza

Lamina 17
La persona facilitadora explicara las
habilidades esenciales que solicita la
industria al momento de la
contratacion

+ Organizacion

* Limpieza

» Actitud de servicio

» Inteligencia emocional

* Proactividad
Deberas explicar cada uno de los
puntos.

Técnica
expositiva

Laptop

Proyector
Glosario

20
minutos

Funciones del
lava loza

Lamina 18
La persona facilitadora menciona las
funciones de la lava loza con apoyo
de la presentacion y explicara cada
uno de los puntos apoyado del
glosario en caso de que algunas
palabras no se entiendan.

+ Lavado de plaque.

+ Lavado de vajilla, vasos,

sartenes, ollas.

* Coloca utensilios y vajilla o
equipos de cocina en areas de
almacenamiento
correspondientes.

* Ordenay elimina basura
colocéandola en las zonas de
recoleccion designadas.

Lamina 19

La persona facilitadora explicara los
Procedimientos Operativos
estandarizados de Saneamiento, son
una serie de instrucciones y
protocolos escritos que tienen como
objetivo establecer los parametros

Técnica
expositiva

Presentacion en
Power

Point

Laptop
Proyector
Glosario CIMA

35
minutos




Ii[ ManpowerGroup a C ma i!‘ RUIS“_

para prevenir la contaminacion fisica,
quimica o biolégica de los alimentos y
garantizar la inocuidad alimentaria.
Debido a esto el o la lava loza debe
estar muy pendiente de los productos
de aseo y procedimientos permitidos
para llevar a cabo su labor, asi como
la simbologia de color en el uso de
sus herramientas de trabajo.
“Estos procesos los proporciona el
hotel con productos previamente
autorizados y se deben
realizar con mucho cuidado
Lamina 20-22
“El proceso de lavado es el siguiente”
. Agrupar en el area de
lavado correspondiente, la
loza que proviene de la zona
de servicio- “Recuerden que
cuando decimos la zona de
servicio, nos referimos a la
zona de comedor en donde
estan los comensales.”
. Despeja la barra que
se encuentra
junto a la tarja
. Descamochar-
“Consiste en retirar los restos
de comida de platos,
cubiertos, vasos, tazas.”

. Categorizar los trastes
. Hacer un prelavado a
los cubiertos

. Inicia el lavado de

todo aquello que provenga de
la zona de servicio y

que NO tenga cochambre
(vasos, tarros, tazas, tortilleros

etc.)
. Prelavado de platos
. Acomodo en el

lavavajillas
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. Al terminar el ciclo del
lavavajillas se deja en el
anaquel de escurrido y una
vez escurridos debes llevarlos
al anaquel de
almacenamiento, no uses
toallas para secar

“Para el lavado de loza existen 2
procesos”
1. Lavar con agua y
jabon y describir los pasos a
seguir de este proceso.

Cocina

2. Desinfectar a altas
temperaturas.

DINAMICA Las participantes Lamina 22 Técnica Presentacién en 20
reforzaran sus La persona facilitadora explicard alas | interactiva Power minutos
conocimientos en participantes como ingresar a Point
el tema https://kahoot.it/ desde sus Laptop

dispositivos, después proporcionara el Proyector
PIN para que puedan acceder a la Glosario

Los cocineros Las participantes
conoceran las
funciones de los

puestos de la

Funciones de
cada puesto

actividad. Debe explicar que una vez
que les aparezca la primera pregunta
tienen 20 segundos para contestar o
perderan en ese turno.

Al finalizar hacen una reflexién
basandose en los resultados del
juego.

Lamina 23-26

La persona facilitadora explicara las
habilidades esenciales que solicita la
industria al momento de la

Técnica
expositiva

a) Cocineros cocina contratacion

Habilidades

esenciales de los

cocineros

b) ayudante de Las participantes Lamina 27-29

cocina conoceran las La persona facilitadora explicara las

principales

funciones del ayudante de cocina

Revisar Anexos
Dinamica Kahootijj
industria
restaurantera

Presentacion en
Power

Point

Laptop
Proyector
Glosario CIMA

20
minutos

20
minutos
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funciones de la
persona ayudante
de cocina.

“Se encargan de brindar apoyo a los
chefs o cocineros con las tareas mas
sencillas, en trabajos rutinarios de la
cocina, tales como:

. Limpiar, pelar y cortar
las verduras.

. Mezclar los
ingredientes juntos.

. Desplumar de aves de
corral.

. Picar carne.

. Limpiar bien el
pescado.

. Preparacion de

alimentos y bebidas”.

Lamina 30

“El cocinero revisa los insumos de las
camaras frigorificas, para verificar que
se encuentren en buenas condiciones
y si es el caso aprovechar salsas y/o

vegetales
Primeros auxilios | Las participantes Lamina 31 Técnica 10
en la cocina conoceran las La persona facilitadora explicara con expositiva minutos

acciones que
deben aplicar en
caso de algun
accidente

ayuda de la presentacion que las
areas de preparacion de alimentos se
pueden presentar accidentes,

las lesiones que llegan a ocurrir son el
resultado del descuido o la falta de
conocimiento de los procesos o hien
del mal estado de las instalaciones.
Los accidentes més comunes en la
cocina son:

. Cortes

. Quemaduras

. Resbalones

. Golpes
Lamina 32-33

La persona facilitadora explica cada
una de las 10 medidas de seguridad
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para hacer una reflexién del porque es
importante seguir estas medidas

Lamina 34

La persona facilitadora con apoyo de
la ldmina también pude agregar que
“la persona responsable puede ser en
algunos casos el personal de
seguridad o bien en algunos lugares
existen brigadas ya establecidas por el
hotel y es a ellos a quién se debe
acudir’

DINAMICA

Las participantes
reforzaran sus
conocimientos en
el tema

Lamina 35

La persona facilitadora explicara a las
participantes como ingresar a
https://kahoot.it/ desde sus
dispositivos, después proporcionara el
PIN para que puedan acceder a la
actividad. Debe explicar que una vez
que les aparezca la primera pregunta
tienen 20 segundos para contestar o
perderan en ese turno.

Al finalizar hacen una reflexién
basandose en los resultados del juego

Kahoot.it
Computadora
Dispositivo
electrénico para las
participantes
Proyector

Internet

30
minutos
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Objetivo particular: Las participantes conoceran y desarrollaran actividades del departamento de piso de un restaurante.

Piso Distribucién general de Lamina 1-2 Técnica Presentacion 10
piso La persona facilitadora explicara | explicativa Proyector minutos
con apoyo de la lamina la Laptop
distribucion basica del piso y que
esta distribucién puede cambiar
dependiendo del tamafio del
restaurante

-Recepcion: Es el espacio en
donde podemos encontrar a la
Hostess, que nos guiara a la
mesa gue nos asignen.

-Sala de estar: Es un espacio
gue permite en caso de que el
lugar este a tope de su
capacidad, los clientes puedan
esperar en este lugar se venden
algunos snacks, bebidas para
hacer amena la espera.

-Bar: Puede ser un espacio
apartado del restaurante en el
gue venden bebidas alcohdlicas
- Salén: Es el espacio donde se
encuentra la zona de servicio
-Estacion: Son las zonas en
donde los meseros tienen
almacenados los utensilios, loza,
plaque y menaje para realizar el
montaje de mesas

La planificacién del Lamina 3 Técnica 10
trabajo La persona facilitadora explica la | explicativa minutos
lamina Al llegar el capitéan te
indicara cuales son las
actividades que deberas realizar
ese dia, asi como los tiempos
para realizar dichas tareas.
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La mesera

Lamina 4

La mesera es la persona que
tiene la responsabilidad de
atender a los clientes de un
establecimiento de hosteleria,
banquete u evento,
proporcionandoles alimentos,
bebidas y asistencia durante su
estancia. Suele tener a su cargo
varias mesas o todas las mesas
si es un lugar pequefio.

10
minutos

Habilidades con las
gue debe contar para
la contratacion

Lamina 5

La persona facilitadora explicara
las cualidades esenciales que
solicita la industria al momento
de la contratacion:

e Atencion al detalle
Atencion a clientes
Ordenada
Facilidad de palabra
e Amable

10
minutos

RECESO 5 MINUTOS

Funciones de la
mesera

Lamina 6

La persona facilitadora explica

cada una de las funciones de la

mesera:

* Recibir a los clientes. -

En muchas ocasiones
es la primera persona a
la que ve el comensal
asi que de ella o él
depende que se quede
o desista de entrar al
restaurante.

+ Situarlos en la mesa que
se adecue mejor a las
necesidades del cliente.
- Debe ser muy
observadora (or) para
ofrecer el mejor espacio
gue se adecue a las

Técnica
explicativa

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

35
minutos
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necesidades del
comensal

* Entrega el menu o carta.
- Debe ofrecer el menu
para que el cliente elija
sus platillos

* Hace sugerencias
respecto a platillos. — Es
necesario que conozca
la elaboracion e
ingredientes de los

platillos para poder ofrecer su
opinién

+ Marcado de mesa:
cubiertos apropiados
para cada alimento. - Es
el responsable de
montar la mesa, debe
clocar los cubiertos y
loza adecuados para el
comensal.

Lamina 7

La persona facilitadora explica la
regla de oro. Los cubiertos se
acomodan en el orden en el que
van a ser utilizados con respecto
a los tiempos en la mesa.
Siempre de afuera hacia
adentro, de manera que los
ultimos en emplearse sean los
gue estan mas proximos al plato.

30
minutos

a) Marcado de
plato

Lamina 8-9

La persona facilitadora pedira a
alguna de las participantes que
lea el orden que debe llevar la
mesa:

“VYamos a revisar el marcado de
mesa utensilio por utensilio
explicAndole que la imagen que
estan viendo es de una mesa
formal.”
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Lamina 10-11
“Este montaje de mesa es el
mas usado Ademas del
marcado de mesa es
importante mencionar que los
cubiertos mandan sefiales que
todos deberiamos conocer, no
solo para el trabajo sino para el
dia a dia.
“Diganme ¢ ustedes sabian que
al estar comiendo podemos
mandar estas sefiales al
personal?”

b) Conocimiento
de los platillos
a vender

Lamina 12

La persona facilitadora explica

que
. Existe una
carpeta con la
descripcion de cada
uno de los alimentos
gue se preparan en el
restaurante.
. En caso de no
existir deberas
acercarte a la cocinera
para pedir esa
informacion

Para después pasar a la
dinamica

DINAMICA

Las participantes
memorizaran los
platillos que se
sirven en un
restaurante

El instructor pedira a las
participantes en una filay a
cada una se le asigna un
platillo del platillo del mena.
1. Enchiladas

Chiles rellenos
Agua de chia
Agua de Jamaica
Refresco

Sopa del dia

Flan

Fresas con crema

O N OkA WD

Técnica
interactiva

Revisar el anexo de
dinamicas
“Memorizando el
menu”

30
minutos
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9. Ensalada César
10. Albéndigas
11. Sopa fria

12. Arroz
13. Pozole
14. Quesadillas
15. Huevos revueltos
Piso C) Procesos y Las participantes Lamina 13 Técnica Presentacién Power | 20
herramientas de conoceran los La persona facilitadora explica | explicativa Point minutos

servicio de alimentos

procesos y
herramientas de
una mesera para
poder llevar a cabo
el servicio

que parte de estos procesos es
el Aseo personal en donde la
mesera debe cuidar su higiene
personal ya que es ella la
persona que representa al
restaurante frente al publico.

= Dormir el tiempo
suficiente

. Bafiarse diario

= Usar
desodorante

" Cepillarse los
dientes

. Puede usar
pastillas de menta

= Peinado sencillo
= Las manos y

ufias deben ser
cuidadosamente

lavadas

. Magquillaje
discreto

= En el caso de los
hombres, deben
rasurarse

= Si usa colonia el

olor no debe ser tan

fuerte

“De forma sutil debe explicar
cada punto para su mejor

comprension”.

Laptop
Proyector
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Lamina 14
“Parte complementaria de estos
procesos son las herramientas
gue debe llevar la mesera para
brindar una excelente atencion,
recuerden en que momento le
solicitaron alguna de estas
herramientas”

] Destapador

] Encendedor

= Boligrafo

. Comanda (o un papel en

donde

escribir)

= Sacacorchos

] Charola de servicio

= Limpién o pollo (un trapo

personal) Pon ejemplos de la

vida cotidiana en los que le

han pedido a algdn mesero

ayuda.

Lamina 15
La persona facilitadora explicara
los tipos de
servicio que los meseros
deben conocer
* Americano
* Autoservicio

* Inglés
 Francés
* Ruso

* Servicio Gueridén
“Americano: Es el servicio mas
agil y sencillo de todos los
servicios para restaurantes.

Los platos ya preparados, salen
directamente a la mesa del
comensal. Este servicio lo
realizamos por la derecha del
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Mis derechos
para mas gente

comensal.  Autoservicio: el
comensal toma sus alimentos.
Inglés: El servicio a la inglesa
consiste en ir llenando los platos
de los comensales el camarero
designado a tal fin o el
responsable de sala.

Francés: En el servicio a la
francesa es el propio comensal
el que se sirve. Se muestra a la
izquierda del comensal una
fuente con los ingredientes y es
el propio comensal quien elige la
cantidad que debe llevar su
plato. Se debe proporcionar una
cuchara y un tenedor trinchero
aparte del que tenga el
comensal para que los use en
forma de pinza.
Ruso: es un servicio muy formal
y elegante ofrece atencion
personal al cliente, solo es
necesario un meseroy los platos
son preparados y decorados en
la cocina.
Gueridon: Este tipo de servicios
usados en restaurantes
consiste basicamente en llevar
un carrito a la mesa del cliente
con la pieza preparada desde
cocina.: Por norma general la
pieza se encuentra
perfectamente decorada y
vistosa para el cliente. Una vez
nos encontremos delante del
cliente la persona encargada
procede a cortar las piezas. Se
suele combinar con el servicio
ala inglesa.”

Lamina 16 Técnica Presentacion Power | 20

vivencial Point minutos
Laptop
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“Para poder explicar este punto
debes poner en practica la
técnica.”

Charoleo 5 puntos importantes:
Deberas colocar las cosas mas
pesadas en el centro de la
charolay a su alrededor las mas
ligeras, para tener mejor
equilibrio.

Al servir debes iniciar de
izquierda a derecha Nuca
permitas que el comensal ‘te
ayude”, ya que él no sabe la
forma en la que tu tienes
organizada tu charola y eso
podria hacer que tu charola
caiga.

Siempre debes tomar la charola
con la mano izquierda (no
importa que seas diestro), esta
es una regla dentro del oficio.
Camina siempre por la derecha,
para caminar también hay reglas
y funciona con la misma légica
del manejo de autos, dentro de
la cocina y los pasillos siempre
se camina por la derechay las
puertas se abren hacia afuera
asi que debes tener cuidado.”

Lamina 17

“Ahora revisaremos los tipos de
charolas que se ocupan en la
industria.

La imperial o tipo oval muy
utilizado en los restaurantes y
banquetes, es decir eventos de
alta magnitud.

La redonda: que es muy
conocida en bares y
restaurantes para bebidas. La
rectangular: es la que podemos

Proyector

Revisar dinamica
“Charoleo” 1
Charolas

redondas

4 Copas de plastico,
2 Botellas de plastico
de 500ml vacias

500 ml de agua
embotellada

1 Lito
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utilizar en servicio a cuartos de
los hoteles. Chicas o charolas
para cheques: es una charola
pequefia en la que en algunos
lugares ponen la cuenta y el
cambio del comensal

DINAMICA “Charoleo” | Que las Lamina 18 Técnica 30
participantes La persona facilitadora mostrara | vivencial Presentacion Power | minutos
conozcan los con ayuda de los insumos la Point
principios basicos | tacnica de charoleo correcta. La Laptop
para un buen dinamica se desarrolla con los Proyector
Charoleo durante puntos de la lamina Charoleo Revisar dinamica
el servicio como Charoleo  puntos importantes que debes saber “Charoleo” 1
s Charolas

redondas
4 Copas de plastico,
2 Botellas de pléastico
de 500ml vacias
500 ml de agua
embotellada
1 Lito

Lamina 19 Técnica

La persona facilitadora explicara | explicativa

los puntos de la lamina ¢Cémo

tomar la orden?
1. Bienvenida y
sentar al cliente.
Recuerden que este es
también considerado un
momento de verdad, es
decir el momento en el
gue el comensal decide
guedarse en el lugar.
Debemos presentarnos;
Hola buenas tardes mi
nombre es Laura y
estaré atendiéndoles
esta tarde. También
debemos observar todo
lo que ocurre alrededor
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del cliente para saber
gue mesa ofrecerle.

2. Sugerencias-
Algunos comensales
piden sugerencias por
parte de los meseros
(as) en cuanto a
alimentos y/o bebidas.
Asi que recuerda debes
conocer el tiempo de
preparacion e
ingredientes.

3. Bebidas y toma
de comanda- Al tomar la
orden debes servir
primero las bebidas para
gue el comensal
comience su servicio

4, Pasar la orden-
Una vez tomada la
orden debes pasar de
inmediato la orden a la
cocina

5.Iniciando el servicio
revisar la mesa
constantemente — cada
cierto tiempo es
conveniente acercarte y
preguntar si todo esta
bien observar si
necesitan servilletas,
mas café o alguna otra
bebida.

6.Atencion durante el
servicio

7. Presentary ofrecer
los postres
8. Lacuenta,
terminado de la
mesa
Despedida del cliente
Lamina 20

25
minutos
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La persona facilitadora debe
hacer especial énfasis en los
puntos para su primer dia como
mesera

. Al tomar la orden
nunca te apoyes en la
mesa.

. Nunca coloques
la charola debajo de la
axila.

. Nunca sirvas las
bebidas (embotelladas)
destapadas.

. Al llevar el

servicio, no apoyes la
charola en la mesa.

. Mientras
transportas el pedido, no
fijes la mirada en la
charola.

. Recuerda
colocar los cubiertos en
orden para cada
comensal.

. Recuerda
mantener la charola
siempre horizontal, para
evitar accidentes.

Lamina 21-24
La comanda
Vale interno que elabora la
mesera o el maitre, que permite
conocer el destino final de las
materias primas y controlar
internamente las salidas.
Permite conocer las tendencias
de consumo. Servira para
realizar el cobro al cliente

Formato

. Numeracion

Técnica
vivencial

Técnica
explicativa

Revisar dinamica

charoleo

1 Charolas
redondas 5
Comandas
impresas 1
Encendedor

1 Sacacorchos

1 Pollo/limpién

1 boligrafos

4 vasos

4 platos

1 botella de agua
500 mi

1 hojas impresas de
Check list (como
tomar la orden) 1
hojas Check list
(Charoleo
(Revisar Anexos)

Presentacion Power
Point
Laptop
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. Fecha y nimero
de la mesa que ocupan
los comensales
. Numero de comensales
gue en la misma mesa reciben
el servicio Nombre o nimero del
o la mesera
. Carta/menu. Se
especifica en el lado superior
derecho de la comanda
. Firma de quién elaboro
la comanda
Tiempos de servicio o tiempo de
pase Y con apoyo de los
ejemplos de comanda la
persona facilitadora explicara
cada uno de los puntos del
formato antes mencionados

DINAMICA “La
mesera”

Las participantes
pondran a prueba
los conocimientos
adquiridos durante
la capacitacion

Lamina 24

Se pedird a 3 de las
participantes que actien de
meseras mientras que La
persona facilitadora redne 3
grupos que van a simular ser
las mesas con comensales en
un restaurante pequefo. (no
hay Hostess), el cajero o cajera
sera la persona facilitadora Los
comensales saldran del aula 'y
fingiran llegar al restaurante,
1.La mesera daré la bienvenida
a los comensales y los ubicara
en la mesa que corresponda
2.De acuerdo con los puntos de
la lamina 130 (cémo tomar la
orden) desarrollara la actividad.
3.Procedera a hacer el charoleo
de forma correcta de acuerdo
con la actividad (charoleo) La
persona facilitadora revisa que
la participante haya realizado

Técnica
vivencial

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

20
minutos
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todos los puntos que estan
enlistados. Se hace una
discusion en
el grupo para identificar errores
dudas y posibles soluciones.

d)Control y
conservacion de
material

Lamina 25

Cada una de las meseras y sus
ayudantes son responsables de
mantener limpios y en orden,
charolas de servicio, trapos de
limpieza. Deben estar
pendientes de que ningln
comensal se lleve algun
utensilio.

Deben utilizar solo los insumos
de limpieza aprobados por la
empresa.

Técnica
explicativa

Funciones de la
ayudante de mesera

Lamina 26
La persona facilitadora explica
las funciones de la ayudante de
mesera.
. Preparacion y
desarrollo de estaciones
. Limpieza de
comedor
. Montaje de la
mesa

Cualidades con las
que debe contar para
ser considerada a
contratacion

Lamina 27-28
La persona facilitadora explicara
las cualidades esenciales que
solicita la industria al momento
de la contratacion
. Servicio al
cliente
. Trabajo en
equipo
. Organizado

Técnica
expositiva

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

10
minutos

Laptop
Proyector
Glosario

30
minutos

a)Preparacion
y desarrollo de
estaciones

Lamina 29
La persona facilitadora
explicara cada uno de los
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puntos de desarrollo de
estaciones. “La estacion es
una zona pequefa ubicada en
el salén que contiene todos los
insumos para que el mesero
brinde un buen servicio a los
comensales como loza,
plaque, elementos de limpieza,
entre otros.”

. Limpiar el
menaje y accesorios
. Revisar la vajilla,

cuberteria ya que debe
contener depende de las
mesas asighadas
. Revisar que la
estacion este en buen
estado
Revisar que cubiertos y copas
estén debidamente pulidos

Limpieza de Lamina 30
comedor La persona facilitadora explicara
el proceso de limpieza de
comedor que lleva a cabo el
ayudante de mesero.
“Cabe mencionar que en
algunos lugares estas tareas son
compartidas con el resto de los
compafieros.”
. Limpieza de
estacion, con un trapo
hamedo y desinfectado
. Limpiar muebles
auxiliares con trapo
himedo para evitar
ralladuras
. Vacia carros de
alimentos y llévalos a la
cocina
* Acomoda la vajilla limpia
gua haya quedado
Recoge todo el menaje
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de las mesas, organiza,
limpia y acomédalo en la
estacion

. Desviste mesas
. Talla desinfecta
y seca el piso

Montaje de
mesa

Lamina 31
La persona facilitadora explicara
el proceso de montaje de mesa
con ayuda de la informacion de
la presentacion.
Es un conjunto de pasos
ordenados y establecidos que
sirven para acomodar una serie
de elementos que crearan una
sensacion de armonia y
satisfaccion en el cliente.

. Vajilla

. Cubiertos

. Copas

. Platos

. Servilleta

. Menaje

Adorno y promocién del dia

Técnica
explicativa

Presentacion en
Power Point

Laptop

Proyector revisar
dinamica “Montaje de
mesa”’

Dinamica “Montaje de
Mesa”
Preparacion de
mesa de
descanso

Las participantes
montaran una
mesa de acuerdo
alovisto en la
sesién

Lamina 31

La persona facilitadora explicara
el correcto montaje de mesa de
acuerdo a los siguientes puntos.
1. Siempre toma la
cantidad exacta de platos o
cubiertos.

2. Debes cubrir la palma de
tu mano

izquierda con un Lito (revisar
glosario) para después colocar
la cantidad de platos base
exactos sobre ella. Con tu mano
derecha toma la esquina libre
del lito y limpia la superficie del
plato antes de colocarlo sobre la
mesa.

Técnica
vivencial

1 juego de cubiertos
(tenedor para
postre, cuchillo para
postre, cuchara
para postre, tenedor
para carne, tenedor
para ensalada,
cuchillo carne,
cuchillo para
pescado, tenedor
para pescado,
cuchara sopera,
espatula para
mantequilla 1
juegos de vajilla de
plastico (plato base,

30
minutos
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3. Debes tomar el plato con plato sopero, plato

la punta de los dedos por la para plato fuerte,
parte de abajo cuidando no tocar plato para postre)
su parte interna. 1 servilletas de tela
4. Coloca los platos entre 1 1 saleros

y 2 centimetros del borde de la 1 pimenteros
mesa, procura que queden 1 floreros
centrados. 1 flores

5. Haz el mismo proceso 1 charolas

con el plato para pan.

6. El plato para pan

deberés colocarlo del lado
izquierdo a 10 cm del borde de
la mesay a5 centimetros del
plato base.

7. Los cubiertos se deben
acomodar

dejando un centimetro de
distancia entre ellos y primero
se acomoda el cuchillo y
tenedor de carne el cuchillo va
a la derecha, seguido de
cuchillo y tenedor para

pescado. (la hoja del cuchillo va
asia adentro).

8. La cuchara sopera, el
tenedor para

ensalada y el tenedor para coctel
del lado derecho.

9. En la parte superior del
plato base acomoda los
cubiertos para

10. Coloca la espatula para
mantequilla sobre el plato para
pan en el extremo derecho.

11. Pon el lito extendido en
una charola y pon las copas para
agua y colécala en el centro
alineandola con el plato base, a
la derecha a dos centimetros
distancia alinea la copa de vino
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tinto y por dltimo la copa de vino
blanco.

12. La servilleta puedes
colocarla a la izquierda o encima
del plato base, acomddalas
tomandolas por el borde con la
punta de los dedos.

13. Coloca en el centro los
elementos que acompafaran los
alimentos de los comensales, sal
pimienta, salsas embotelladas, la
promocion del dia 'y el adorno
este Ultimo no debe ser tan
grande como para tapar la
visibilidad entre comensales.

14. Para terminar, afirma las
esquinas del

mantel en forma de corbata

Se explica que es una pequefa
mesa en la cual en algunos
lugares se colocan los insumos
utilizados para un servicio

Funciones de la cajera

Lamina 32

La persona facilitadora explicara
a las participantes las funciones
de la cajera con ayuda de la
presentacion

. Atender con
calidad a los
comensales en el area
de cobro

. Venta de
productos
complementarios y
promocion de servicios
. Manejar la caja
registradora, conocer
las diferentes formas de
pago

. Lleva el control
de las comandas, notas

Técnica
expositiva

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

Glosario

10
minutos
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de consumo, elabora
facturas para los
comensales
. Realiza cortes
parciales y finales de la
caja
Mantiene excelente imagen
personal y de su area de trabajo

Cualidades con las que
debe contar para ser
considerado a
contratacion

Funciones

Lamina 33-34

La persona facilitadora explicara
las cualidades esenciales que
solicita la industria al momento
de la contratacion

. Servicio al
cliente

. Trabajo en
equipo

. Organizado

. Manejo de
conflictos

. Comunicaciéon

La persona facilitadora debera

explicar cada una de las

funciones de este puesto.
. Atender con
calidad a los
comensales en el area
de cobro.
. Venta de
productos
complementarios y
promocion de servicios.
. Manejar la caja
registradora, conocer las
diferentes formas de
pago
. Lleva el control
de las comandas, notas
de consumo, elabora
facturas para los
comensales.

Técnica
expositiva

15
minutos
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. Realiza cortes

parciales y finales de la
caja.

Mantiene excelente imagen
personal y de su &rea de trabajo.

¢) Ventade
productos
complementarios

Lamina 34

La persona facilitadora
explicara el proceso de cobro
gue realiza la cajera del
restaurante. Calcular el pago
gue debe efectuar cada mesa,
manejar todas las formas de
pago que usa el restaurante,
facturar pedidos, procesar
devoluciones.

Facturar: Llevar el control de las
comandas o notas de consumo y
elaborar facturas para los
clientes que asi lo requieran.

La persona facilitadora explicara
gue la venta de productos es
una técnica que consiste en
realizar una venta cruzada,
ofreciendo productos
complementarios a la venta
principal, con la promesa de
aumentar el grado de
satisfaccion de los clientes y
multiplicar las ganancias del

negocio.
La Hostess Lamina 35 Técnica 15
La persona facilitadora explica: expositiva Presentacion Power | minutos

“La Hostess es la persona
encarda principalmente de dar

la bienvenida a clientes o
comensales, llevarlos a su
mesa”.

Puede pedir a las participantes
que lean la lamina y que cuenten
Sus experiencias con alguna
Hostess.

Point

Laptop

Proyector
Glosario
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Cualidades con las que
debe contar para ser
considerado a
contratacion

Funciones

Lamina 36

La persona facilitadora explicara
las cualidades esenciales que
solicita la industria al momento
de la contratacién

. Servicio al
cliente

. Amigable

. Paciente

. Organizado

Lamina 37-38
+ Dala bienvenida a los
clientes y los conduce a
su mesa
+ Disefio y distribucion en
planta e instalaciones
» Satisfaccion del cliente

+ Estima los tiempos de
espera

* Revisa continuamente
gue los bafios se
encuentren limpios

* Revisa continuamente la
limpieza del restaurante

. Controla las
reservaciones del
restaurante

* Siellugar estalleno no
rechaza a los clientes,
sino que ofrece algo

adicional
+ Comunicacion
Dinamica ““Loteria de Las participantes Lamina 38 Técnica Revisar dinamica 20
cajera y hostess recordaran las La persona facilitadora explica a | interactiva “Loteria de Hostess y | minutos

principales
herramientas de
trabajo y funciones
de la Hostess y
cajera

las participantes que deben
hacen equipos y a cada uno se
le entrega una de las laminas de
la “Loteria Hotelera” con sus
respectivas semillas o cuentas
para jugar.

cajera”

3 Juegos de loteria
enmicados Tarjetas
individuales
enmicadas

1 pufio de semillas
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La persona facilitadora describe
la imagen, antes de decir el
nombre de la imagen que
aparece en la tarjeta debera dar
una breve descripcion.

Ejemplo:

Facilitador: Sirve para hacer el
cobro con tarjeta de créditojjj
...la terminal bancaria
Facilitador: Es la persona que
da la bienvenida a los
clientesijjj... La Hostess

Gana el primer equipo que llene
toda la tabla

En la primer ronda del juego La
persona facilitadora sera la
persona que grite las tarjetas

Consideraciones para la
contratacion

Lamina 39

La persona facilitadora explicara
la importancia de contar con su
documentacion oficial ya que
algunas personas pierden
grandes

oportunidades laborales por no
contar con sus papeles

. Contar con
identificacién oficial
. Acta de
nacimiento

. Namero de
seguridad social

. RFC

. Se puntual
. Viste de manera
adecuada

. Experiencia
minima

También es importante agregar
alguna otra recomendacion para

Técnica
expositiva

Presentacion Power
Point

Laptop

Proyector

Glosario
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no estar nerviosa como por
ejemplo llenar una solicitud de
empleo en casa, buscar la
direccion del lugar de la
entrevista para llegar a tiempo.

Cierre

Dinamica

Las participantes
realizaran un lluvia
de ideas con
Mentimeter.

Lamina 40

La persona facilitadora
explicara de que es trata la
dindmica, cémo funciona la
plataforma y proporcionara el
cAdigo para que el grupo pueda
ingresar y desarrollar la
actividad, para después hacer
una reflexion.

Reflexion con las siguientes
preguntas ¢ Tenias idea de que
las personas que se dedican a
estos trabajos realizan todas las
actividades que se
mencionaron?

Menciona ¢ cual de los puestos
fue el que més te gusto? ¢Hay
alguno en el que te gustaria
trabajar?

Al finalizar la actividad, se les
aplicard una evaluacién

Técnica
interactiva

Laptop

Proyector
Presentacion
Revisar dinamica
Cuenta en
Mentimeter con la
actividad
Dispositivos para
participantes
Formulario de
evaluacion google

20
minutos




