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1. INTRODUCCION

La presente investigación se refiere al tema de la prestación del servicio de una
empresa de catering a las aerolíneas, en la cual se pretende hallar unos puntos
críticos para analizarlosy de estos sacar unas estrategias para lograr ponerlas en
práctica.

•
Nuestro país tiene un constante traslado de pasajeros a nivel nacional e
internacional esto hace que muchas empresas se incorporen en el negocio y
funcionamientode las aerolíneas y todo lo que aquellas necesitan para brindar un
mejor servicio siendo competitivas en el sector donde se encuentran ubicadas ,
por lo tanto hablaremosen este trabajo de Gate Gourmet.

Gate Gourmet es una empresa que abastece de alimentos algunas aerolíneas
reconocidas, esta lo que busca con su servicio es satisfacer necesidades tanto a
los pasajeros como a los tripulantes de la misma ya sea por medio de la reserva
de platos especialeso por el servicio básico que presta la aerolínea.

•

El servicio que brinda esta compañía hace que las aerolíneas tengan un prestigio
frente a las demás, mostrando por medio de esta la calidad de sus productos, La

calidad en el servicio, en la atención personalizada,y el constante mejoramiento,
haciendo que los viajeros frecuentes o mejor sus clientes fieles, tengan un
diferente menú, ya que cuentan con una serie de estrategias de innovación en su
cartas cada tres meses.

Gate Gourmet se ha consolidadocomo una de las mejores empresasen el manejo
de alimentos, teniendo en cuenta el proceso y la calidad que brinda por medio de
toda la infraestructura adecuada y todos sus colaboradores capacitados para el
manejo de comidas y bebidas. Esta compañía tiene el mercado más amplio, ya
que tiene como clientes directos importantes aerolíneas, una ventaja grande a
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diferencia de su competencia. Ha sido tan exitosa y reconocida por sus
compradores que se ha posicionado en América, Europa, Asia y Oceanía
teniendo un manejo y reconocimiento especial en el funcionamiento de las
aerolíneas.

•

Como toda empresa Gate Gourmet también tiene puntos críticos que a través de
esta investigación hemos podido analizar, ya que se realizaron una serie de
encuestas en las cuales participaron viajeros nacionales e internacionales, este
estudio se hizo con el interés de conocer que fallas puede tener una empresa de
cateringy como se le puede dar solución.

El paso a seguir después de este estudio y de la identificación de los puntos
críticos en la empresaes poderle ayudar a Gate Gourmet,presentándoleuna serie
de estrategias que se han sacado previamente de la matriz DOFA para que esta
compañía siga siendo una de las mas importantes a nivel mundial, pero por su
gerenciadel servicio

•
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2. OBJETIVOS GENERALES

• Dar a conocer una de las mejores empresas en catering aéreo y todo su
funcionamiento

• Analizar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo para el
abastecimientode una aerolínea.•

• Buscar las herramientas necesarias para el mejoramiento de los servicios
ofrecidos por esta compañía.

•

•



3. OBJETIVOS ESPECIFICaS

•

1. Comparar diferentes empresas mirando sus servicios a ofrecer y todo
sus procesosque lleva a cabo para satisfacer la necesidaddel cliente.

2. Lograr el ingreso a la planta de esta empresa para observar todo lo
referidoa la manipulacióny transporte de estosalimentos.

3. Llevar un proceso y análisis de todos los servicios ofrecidos por esta
empresa y buscar las falencias para crear un plan del mejoramiento
continuo.

•
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4. ANÁLISIS DE LA EMPRESA

4.1. OBJETO

El objeto principal de la sociedad será:

A. La producción, venta, transformación, y conservación de comida y de
productos alimenticios y bebidas, directamente o a través de terceras
personas.

B. La distribucióny comercializaciónde dichos productos.

• C. El transporte de dichos productos independientemente de que sean
producidospor la sociedado por terceras personas.

D. El manejo y prestación de servicios aeroportuarios especializados
relacionadoscon la provisiónde alimentosy bebidas.

En desarrollode su objeto social principal, la sociedad podrá:

A. Adquirir, dar, tomar en arrendamiento y gravar a cualquier titulo cualquiera
de todos los bienes muebles o bienes raíces de la sociedad, cuando estas
operaciones sean necesarias o convenientes para desarrollar en forma
apropiadasu objeto social.

•

B. Efectuar operaciones de préstamo y descuento, dando y recibiendo
garantías reales o personales; abrir, operar, cancelar cuentas bancarias o
cuentas de ahorro; girar, endosar, aceptar y garantizar instrumentos
negociables y, en general, negociar con toda clase de documentos de
crédito, sean civiles o comerciales.

C. Solicitar, registrar, adquirir o poseer en cualquier otra forma, usar, disfrutar,
y explotar marcas, diseños y nombre de marca, patentes, invenciones y
procedimientos, tecnología y marcas registradas en desarrollo de su objeto
social.

D. Participar como accionistas o socio en las sociedades con un objeto social
igual, similar relacionadoo complementario.

E. En general, entrar en o ejecutar, por su propia cuenta o por cuenta de
terceros, cualquiera o todos los actos o contratos civiles o comerciales,
principales o secundarios que se consideren necesarios o convenientes
para llevar a cabo el objeto social.

•
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4.2. MISION

Identificar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ya que somos el
principal proveedor independientede servicios y aprovisionamientode aerolíneas
en el mundo. Dedicados a la excelencia culinaria y servicio superior con
experiencia y tecnología al servir diariamente a más de 250 aerolíneas en
nuestras diferentes bases a nivel mundial. Contamos con chef de talla
internacional que están en capacidad de ayudarle a diseñar, y ejecutar un menú
que realce el nombre de su compañía, y deleite a sus clientes ajustándose a su
capacidadpresupuestal.

• Por medio de nuestra capacidad tecnológica y de servicios administrativos,
estamos exclusivamente posicionados para ofrecer a nuestros clientes plena
satisfacción en servicios y aprovisionamiento, desde la presentación y horario, a
través de produccióndel alimentoy proceso de distribución final.

4.3. VISION

Ser reconocidos como el proveedor de elección y posicionarnos como una
empresa líder en el mercado del abastecimiento de alimentos y bebidas en las
aerolíneas.

•

.._--_._-----
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4.4. OBJETIVOS ESTRA TEGICOS

• WCP - World Class People (Gerente de Clase Mundial)

Estrategias para alcanzar este objetivo:

•
* Capacitación y Desarrollo.
* Actitud y Pasión.
* Rendimiento gerencial & Reconocimiento .
* Responsabilidad & Empoderamiento.

¿Por qué lo necesitamos?

* Para proveer un servicio destacado a nuestros clientes internos y
Externos.

* Para demostrar alta flexibilidad y rápida adaptación a los cambios.
* Para atraer a nuevos empleados altamente capacitados y dedicados.
* Para diferenciamos de la competencia.

Estrategias para alcanzar este objetivo:

• CP - Customer Preference (Preferencia por los clientes)

•
* Procesos de prestación de servicios.
* Escuchar la "voz del cliente".
* Enfoque comercial.
* Competitividad e Integridad.
* Liderazgo en Innovación.

¿Por qué lo necesitamos?

* Al proveer un servicio de excelencia a nuestros clientes, nuestra gente de
nivel mundial prueba que somos la mejor compañía de nuestra industria.

* Seremos por lo tanto reconocidos como el proveedor de elección, siempre
y en toda situación donde estemos presentes.

• SCl - Sustainable Cost leadership (Liderazgo en costos sostenibles)

Estrategias para alcanzar este objetivo:
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* Optimización de procesos CI Academy.
* Planeamiento y Pronósticos.
* Cadena de Abastecimiento.
* Utilización de Activos y Recursos.
* Seguridad y Higiene.
* Controles financieros.

¿Por qué lo necesitamos?

•

* Para entregar alta calidad de servicios al precio mas atractivo.
* Para ajustamos eficientemente a los continuos cambios en los
requerimientos.

* Para mantener un alto grado de responsabilidad fiscal.
* Para proveer inversiones beneficios a nuestros clientes, empleados y
accionistas.

4.5. VALORES

•

• Cumplimiento.
• Puntualidad.
• Responsabilidad.
• Disciplina.
• Reconocimiento.
• Honestidad.
• Calidad.
• Compromiso.
• Liderazgo .
• Confiabilidad.
• Respeto.
• Trabajo en equipo.

Los cuales aplicamos en todas y cada una de nuestras actividades.

4'
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4.6. ORGANIGRAMA

Gate Gourmet Colombia Ltda. - Unidad Bogotá, esta organizadaestructuralmente
por los niveles:

• Altos:
Gerencia General, Key Account, Direcciones, Jefatura de Costos, y
Aseguramientode la Calidad.

• • Medio:
Jefes, Supervisores,Coordinadores.

• Operativo:
Operarios.

Como lo indica el cuadro organizacionalde la siguientemanera:

•

GlltlNClA
GENERAL

r
JEPATUIItA DE I Sl!.CftflAltiA 1

TÁL!NTO HUMANO r

~I CONDUCCiÓN DEI GESTIÓN DE 1.
COMUHICAttOHO I "1 GERENCIA

1 1 1 1 1 J 1
DIRECClOJl I ~.ECC~N " D~~CC~N I DIRECCIÓN CIRECClON I ~.EcaÓN , DlteCCIC)fI KlY
LCMUSTICA '!.ANTA !'INANel!'" M!JCIWiIItNTO JlLAHElCICN !l!aDICAD DI! ACOUNT
Y!!.IMCIO CCtnlNIJO y ItRODUCCICN MAltAel!It

ADMINISTRA-
CIOH

JEFATURA DE ASI!GUltAMIINTO 1 JEfATURA PE COSTOS IDI! LA CALIDAD
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4.6.1. ÁREAS DE LA ORGANIZACiÓN

ÁREA ADMINISTRATIVA

• Gerencia General. Se encarga de conducir la organización hacia el
cumplimientode los objetivos del negocio.

•
• Key Account Manager. Se encarga de la consecución de clientes.

Realizaciónde presentación de menús. Entrega de propuestas de menús.
Punto de contacto entre el contacto y la cocina. Recepciona
inconformidades.

• Dirección de Planeación y Administración. Se encarga de realizar los
indicadores de gestión del negocio. Identificar problemas y generar
soluciones. Enfocadas en al reducción de costos de la compañía. Analiza
estadísticas para anticipar tendencias.

• Dirección de Mejoramiento Continuo. Se encarga de la optimización,
evaluación,análisis y documentaciónde los procesosproductivos.

• Dirección Financiera. Se encarga del registro de ingresos de gastos
directos e indirectosque contribuyeny de los estados financieros.

AREA OPERATIVA

•
• Dirección de Logística y Servicio. Se encarga del servicio de abordaje y

desabordaje de alimentos y bebidas. Asistencia en complementos en
cobijas, almohadasy otros. Mantenimientodel parqueautomotor.

• Dirección de Producción. Es el área encargada de la fabricación de los
alimentos que pertenecen a los menús de cada cliente. Desarrolla
propuestasde menú.

• Dirección Planta. Su responsabilidadse centra en proveer equipos de las
aerolíneas a las áreas funcionales que lo requieran,a su vez se encarga de
higiene y desinfección, manejo de basuras y reciclaje, y mantenimiento
locativo.

• Dirección de Seguridad. Es la encargada de seguridad básica. Procesos
preventivosde seguridada la producción, los empleadosy las instalaciones
de la compañía.

• 14
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JEFATURA DEAPOYO

• Jefatura de Talento Humano. Se encarga de los procesos de plantación,
aplicación, provisióny suministrode mantenimiento,desarrollo, control de la
gestión humana, capacitacióny administracióndel Outsorcing.

• Jefatura de Aseguramiento de la Calidad. Se encarga de garantizar la
seguridad alimentaría y cumplimiento de menús, para verificar que los
procesos que se llevan a cabo, en cuanto a la producción de comidas,
cumplan parámetrosde higiene,gramaje y estética.

• • Jefatura de Costos. Se encarga de la valorización de los menús
seleccionados por los clientes y junto con la gerencia coordinar y evaluar
los precios de venta. Además realiza la valorización de las bajas de
productos y materia prima para revisar y sugerir controles en áreas
especificas.

La unidad Bogotá Colombia se encuentra organizada internamente por personal
contratadode forma directa e indirectamente.

El personal administrativo incluyendo los directivos operativosson contratadospor
Gate Gourmet Colombia Ltda.; (Gerente General, Key Account, Directores, y
Jefes).

Gran parte del personal operativo es contratado a través del Outsorcing Serdan
S.A., mediante una oferta comercial de prestación de servicios; (coordinadores,
jefes, y supervisores),ya nivel operativo (operarios).

•
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4.7. HISTORIA DE LA ORGANIZACiÓN

Gate Gounnet es una empresa que se dedica a la elaboración de alimentos para
pasajerosy tripulantes de aerolíneasnacionalese internacionales.

Somos una filial de Gate Gounnet Internacional, cuya sede o casa matriz se
encuentra en Zurich, Suiza. Para una mejor administración, Gate Gounnet tiene
segmentadosu mercadoen los tres grandes bloqueseconómicosque son:

• La unión europea.

•

En la división europea Gate Gounnet cubre 11 países, con chef ejecutivos y sus
equiposopera en 40 vuelos, sirviendo unos 84 millonesde comidas anualmente.

• Asia y Oceanía.

•
En este bloque, Gate Gounnet tiene presencia en 7 países y opera en 11 vuelos,
donde el TOP de chef en la región y sus equipos producen casi 14 millones de
comidasal año.

• América.

• 16
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Gate Gourmet en Los Estados Unidos y América Latina incluye 50 vuelos en 8
países, de los cuales se ha concedido un premio por el talento culinario sirviendo
más de 103millones de comidas anualmente.

En el bloque americano se encuentran las filiales de América del norte y América
latina conformada por las unidades de:

•

• Buenos Aires.
• Sao Paulo.
• Recite.
• Río de Janeiro.
• Santiago de Chile .
• Quito.
• Guayaquil.
• Caracas.
• Ciudad de México.
• Cancún.
• Monterrey.
• Lima.
• Bogotá - Colombia.

En el año de 1978 inicia el proyecto de la cocina, la cual a través de los años sufre
distintas transformaciones, cambios necesarios para un crecimiento y desarrollo
que brinde ventajas competitivas en el mercado del catering aéreo.

•
AÑO EVENTO

1978 Se construven las instalaciones actuales de la cocina.

1983 Avianca crea a PCA S.A. para formar la cadena presto.

1993 PCA SA compra la cadena BURGER STATION.

1994 PCA SA firma un acuerdo en cuentas de participación con Avianca para operar
la cocina.

1995 Adquisición de cocinas Varig.

1995 Se inicia la prestación de servicios a CUBANA DE AVICION S.A.

1996 Se inicia la prestación de servicios a MERTINAIR.

1997 Adquisición de cocinas British Airwavs.

• 17
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•

* Avianca vende PCA S.A. a inversiones Valores Bavaria, Redes de
1998 Colombia, y otras.

* PCA SA lanza una unidad de negocios nueva: casinos industriales.

2002 Se vende la cadena Presto.

* En mayo se firma el Management contrato entre VB - Valores Bavaria y GG -
2003 Gate Gourmet.

* En julio se constituye CATERING PCA LTDA, en agosto es inscrita.

* En enero se inicia la prestación de servicios a QUICK CAFÉ.
* En febrero se inicia la prestación de servicios a DFASS.
* En junio se inicia la prestación de servicios a Aerolfneas Argentinas .

2004 * En agosto se inieia la prestación de servicios a IBERIA Y TAMPA CARGO.
* Lanzamiento de la cultura Gate Gourmet.
* Lanzamiento de Plan de Reconocimientos y Premiación.

* En enero Catering PCA Ltda. Management by Gate Gourmet obtiene la
certificación GSE 1000. GSE - Global Serviee Excelence.
* En febrero se inicia la prestación de servicios a la aerolínea de carga ALL

2005 Canadá Express.
* En marzo Catering PCA Ltda., cambia su razón social a Gate Gourmet
Colombia Ltda.
* En mayo se inicia la prestación de servicios a Air Plus Comet.
* En noviembre Gate Gourmet Colombia Ltda. obtiene la certificación GSE 2000.

2008 Introduccion de la marca Gate Group.

•
Gate Gourmet cuenta a nivel mundial con aproximadamente 22.000 empleados
teniendo los 3 mejores chef (Robert Rosar, CARLOS GONZALEZ y Jorge Romero)
encargados de diseñar menús novedosos y alternativos mostrando las ultimas
tendencias en catering aéreo con la ayuda de su equipo de trabajo.

Gate Gourmet tiene en Bogotá, Colombiauna sede ubicada en la transversal 93 #
52A - 96 (ÁlamosZona Industrial)que cuenta con 280 empleados distribuidos en
las diferentesaéreas.

• 18



•

4.8. HISTORIA DEL EMPRESARIO

Fabián MauricioOrtiz Caballero nació en el año de 1981 el 20 de noviembreen la
ciudad de Bogotá, Colombia. Cursos sus estudios básicos en el colegio el Salitre
graduándose en el año de 1999 como bachiller académico. En la Corporación
Tecnológica Empresarial realizo un curso ingles obteniendo las mejores
calificaciones con el fin de ser una persona competitiva en el mercado ya que al
transcurrir los años nuestra sociedadexige un segundo idioma.

Ha asistido a conferencias y convenciones que se realizan a nivel nacional e
internacional enfocadas al mejoramiento continuo como persona, dirigidas por
personas reconocidas.

• Se ha desempeñado en diferentes áreas puesto que ha trabajado en diversas
empresas ocupando varios cargos. Toda su vida había anhelado trabajar en una
empresa relacionada con la aviación o que prestara sus servicios a una de estas,
a finales del año 2005 envía su hoja de vida con un amigo a la empresa de Gate
Gourmet Colombia Ltda.; donde ingresa el 1[Q de diciembre de 2005
desempeñándose en el área de seguridad donde al pasar el tiempo a logrado
ganarse el prestigio de sus compañeros y la admiración de sus superiores puesto
que ha desempeñado la mejor manera haciendo su trabajo con esmero. En esta
empresaa dirigidocapacitacionesrelacionadascon su área de trabajo.

Actualmente vive en la localidad de suba con sus padres y sus tres hermanos.
Siendo reconocido ante la sociedad como una persona disciplinada. y es la
persona por medio de la cual hemos logrado adquirir la información
correspondientepara el procesode nuestro proyectode investigación.

•
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5. ANALlSIS DEL PORTAFOLIO

5.1. SERVICIOS

•

• Sistemas de información.
• Alimentación para empleados.
• Primeros auxilios.
• Programa de ergonomía.
• Capacitaciones.
• Buena manipulación de alimentos .
• Transformación de alimentos.
• Transporte de alimentos.
• Condiciones ideales para los alimento.
• Servicios internacionales.
• Publicidad.

•

• Planta física.
• Maquinaria.
• Ropa de trabajo.
• Equipos de transporte.
• Elementos de protección .
• Alimentos.
• Licores.
• Equipos e evacuación.
• Equipos de sistemas.
• Equipos de comunicación.
• Utensilios de cocina.
• Carta menú .

5.2. BIENES

• 20
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5.3. ANALlSIS COMPARATIVOS

•

BIEUES GATE GOURMET AEROSERVICIOS

PLANTA FISICA

MAQUINARIA
.,::;¡::::~
':)fflf~

ROPA DE TRABAJO

EQUIPOS DE
TRANSPORTE
ELEMENTOS DE
PROTECCION
ALIMENTOS

LICORES

EQUIPaR DE
EVACUACION
EQUIPOS DE
SISTEMAS

EQUIPOS DE
COMUNICACiÓN
UTENCILlOS DE

COCINA

CARTA MENU
SISTEMAS DE
INFORMACION

ALlMET ACION PARA
EMPLEADOS

{;i~l\.···
·\~~t~
.:Ú~:::~::·_.-.
'r8'::~
.~:i&
:::if:'

"::~:::~:'".::'~ter~~

..:;~fi:::.··
{$t ..

~:.:~
(::8<:"

• PRIMEROS AUXILIOS

PROGRAMA DE
ERGONOMIA

.<:~t#::::..
{1M:..

Lo que hace a Gate Gourmet diferente, la excelente prestación de sus servicios,
tiene los mejores productos, se caracteriza por tener una infraestructura moderna,
contar con los mejores estándares de calidad, cuentan con equipos de transporte
modernos, pero sobretodo satisfacen las necesidades de sus clientes .
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5.4. MOMENTOS DE VERDAD

5.4.1. VIA TELEFONICA

• EXPllCAR PROCE.50
A 5E&La:R

EL aJENT'E DICE LJ,
NECE.5IDAD DEL
SEIMCIOQUE

mNE

•

•

EL CLlENTE ENTRA EN
CONTACTO

TELEFONICO In!6.S.

22

t:EVACCOUNT
EXPlICA CON QJE
DlXUMENTOS SE

PRE.5ENTA
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1 FIN 1
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5.4.2. PRESENCIAL

•

..................... ,
( INICIO i
'-..,.uu~u__"

CLlE NTE lLEM A
LA PORTERJI,

PORTERO INDA€.'. A
DONDE SE DIRIBE

EL CUENTE PRESENTA
DOCl»IENTIICIDN

REQUEAlIloA

_ SI~",,"........ ,

~
( FIN DEL ')\
\ PRCCESO .'

5.4.2. PRESENCIAL 2

•

•

/ .••••......--,
I IHIeID................._-« CLlE NTE LLEM A

LA POATEA1A
SEeUHDA CIrA

PORTERO IN DA€.'.
A tlONDE SE

!lIRme

NEEa:EAN
PRECIaS Y FOR~

DEPA60
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•

5.4.3. INTERNET

S.S. ESTI&.E<:E
NUEVAS E5TAATESlAS

CAllA 3 MESES

/---
( INICIO
......aa ... _

EL CHEFCREA UN
NUEVO MENU

SE OAeANlZA UN
COCTELPAAA LA

NUEVA
PRESENTICION

PRESENTICION
FORMAL DE ':~-';"~~-4.:1.

~

5.4.4. FIDELlZACION CLIENTE

•

•

{" INICIO ' EL CLlENTE Dl6RE5J, ~ BUSCA H ENCUENTRA IIN FORIU.CION INFOIIMACION.._-_ .... A LA ;'11&.[;.:.4 wm SOBRE LOS MUY BASICA..................
5EIM:CI05 09.6. J.e" <,,1,m,,~>...... ../

~
LA PA6DlA DA LA r FIN Da "'\l EL CUENTE

~
ORIENTIIcrON AL \ PROCESO !

TOMiI LOS CLIENTE PARA QJE
DATOS SE COMUN]QUE A

r-J~t-'¡
LA 5UCURSAL

...."_.."'N.~.·

24



•

6.4.5. RECLAMO POR TELEFONO

•

5.4.6. RECLAMO VIA INTERNET

I~)

I
EL ClJENTE r IN&R ESA LaS

DATas y LLENA EL
ENTRA ALA HENTllA IL LINK bEr
PAGINA ~B CONTIlASEAA RECLA/MCTONES S.~f:~;~~~:.~~CORRE.5PONblENTE

'rI E~LA IRECLAMACroN

1
Is,s. REGlE!: LA1
REGLAMACroN

ENVIA RESPUESTAAL ,
(~·"Fi~t~ CLIE NTE CON LAS HU ANIJ..l2'J. I
c.,-.-.-.-.-.-.-•._.1 IIIEDIDAS

CORRECTIVAS

•
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5.5. GRAFO DEL SERVICIO

•

INR:IIIM.IICIDN ENCAATÁ MENU I PRIl:lIl5 Y IHDeeuST.t.CIONES r CAI.JIMI) I ÁTENClOH TODOS1---VAA:!EDÁDDEL IIIENU COCTEW ccsros L.OS DIÁS - HH
INNCl'WICION, IlNJIIOIIAClCN CÁAlmeIS DE I~. CltATÁ IIIENU DE MENU5 lLTINo~
UMEN l •CIollDAD

I UNIR:lIIMES t- IRECONCCIMIENTO
DEMRTAMENTOS1 H ENTREM PEA50NÁL ~

DELPACOUCTO
MESOAAMtENTO l:::: BIENVENlJIÁ -IIE6U.5TAClONIN1ERIoET

NE6OClAClON DEPRECIOS I RECLAMas y IVÁR!EDAD MENU 1- PMlO CAEDrTO, DECQlTADO CltMIIOS
INfORA4AClON CON CHEQUE, CON TÁIIJ~A

I(EYACCOUNT rl TRAN5POIlTE DEL
1lE5EIIVAS PRESEIICAl r--¡ PRODUCTOEVENTOS

1If!C~:ro.ES I CrTA t'" r FIDEI.lVoC!DN DEL ~CLIENTE
~ COMPRA r
l t •

r 1 SE6U1IDlAD E>CJIt:RlENCl'o
MEO - Hl&IENE FIDEI.JI)A) tw:l4 V. COII\II'AIUA
5EAAuzACION l.OC~

f5CAAAPEL115 ES!' EiClALlZACION
CAMCrT.t.CION

•

El grafo del servicio es la reunión de todos los momentos de verdad que se
presentanen Gate Gourmet, aquí representamostodo lo brindado por la empresa
para que el cliente pueda llegar al punto final que es la compra y la satisfacción de
su necesidad. Comenzamosdesde los medios por los cuales el cliente llega a la
organización como puede ser por medio telefónico, por medio de Internet, en
donde puede encontrar información o puede hacer reclamaciones. También
contamos con la presencial que esa únicamente se da después del contacto vía
telefónica, en donde se asigna una cita y allí se da el contacto presencial con el
cliente.

Por otra parte encontramos lo que brindamospara dar a conocer el producto como
los son: las degustaciones,los cócteles organizados, la innovaciónen cada tipo de
menú y plato, la imagen, calidad y el reconocimientode la empresa.

Tenemos los servicios brindadosen el momento en que el cliente se encuentra en
el establecimiento haciendo la compra como lo son los departamentos, la carta
menú,el asesoramientode personal especializadoy la variedad en cada plato.

Encontramosel valor agregado que brinda Gate Gourmet a sus clientes como lo
es principalmente la calidad, puesto que esta se convierte en valor esencial en

• 26



•

cuanto a la competencia, puesto que lo que va a marcar la diferencia con respecto
a ellos; esta también la atención 24 horas y todos los días, la atención en cuanto a
los cambios de ultima hora, y los uniformes que es lo que nos identifica.

Muestra todo aquello que al momento de la compra hace agradable el servicio y lo
cual es un punto esencial para el momento de la atención al publico y es el aseo
del establecimiento, la señalización dentro de este, la seguridad brindada desde la
portería, la experiencia de los asesores y la capacitación dada a los mismos.

Por ultimo encontramos a lo que este proceso nos conduce y es la compra

•
5.6. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS

•

ANTES DI LAoo..,u
DUIllARTI LA DI"UES DI LAFUEU DI LA OIUSA.IZAOI6_ DINTRO DI LA DaGA_IZADI6. OO..'U OO..'RA

Entrega del productlTeléfono Aseo - higiene Bienvenida
- Acuerdo de cita Señalizaci3n Degustaciones Transporte del prowcto
- Reclamaciones Departamentos Cócteles Reclamos y cambios

Internet Imagen y calidad Precils Fidelzacion del cliente
Negociación de- Información básica Presentación precios

- Quejas y reclMlOS Carla menú palJ) a crédito
Presencial Variedad de menús PalJ) a contado
ProlClmidad Innovación PIiI!Jl con cheQUes
Accesib81dad Ambientación PalJ) con tarjetas

E~aquetaoo Keyaccount
Seguridad Eventos
Localizaci)n

Escarapelas

En este cuadro damos a conocer los servicios ofertados por Gate Gourmet en
distintas etapas como lo son: antes de la compra, durante la compra y después de
la compra.

Antes de la compra: esta se divide en dos:
Fuera de la organización: están los servicios que se ofrecen cuando el

cliente a penas va a entrar en contacto con la empresa, el cual lo puede hacer a
través del teléfono en donde se asignan citas o en donde a su vez se pueden
hacer reclamaciones, a través de la pagina de Internet en donde el cliente
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encuentra información básica de la compañía y en donde también puede hacer
quejas y reclamaciones,como otro servicio esta el presencial, la proximidad de la
empresacon el publicoobjetivo y la accesibilidadde la misma.

Dentro de la organización: dentro del establecimiento como servicios
podemos encontrar el aseo, higiene, señalización, los distintos departamentos, la
imagen, calidad y presentación de los productos, carta menú, variedad de los
productos a ofertar, innovación y empaquetado del mismo, seguridad dentro del
establecimiento, y las escarapelas que identifican a todo el personal de la
organización.

•
Durante la compra: podemos encontrar en calidad humana la bienvenida, las
degustaciones que se ofrecen, los cócteles, los precios de cada uno de los
productosofrecidos, las distintas formas de pago como lo pueden ser en taneta de
crédito, debito, en efectivo o con cheques, también esta el key account, y los
distintoseventos que realizamos.

Por ultimo después de la compra ofrecemos servicios como lo son: el transporte y
la entrega del producto, el excelente servicio que se esmera por ofrecer al cliente
para así poder obtener su máxima fidelidad y la atención de quejas y
reclamaciones.

5.7. FLUJO DEL SERVICIO EN GATE GOURMET

•
NATURALEZA DE LOS SERVICIOS

ORIGEN FUNCIONALESFISICOS PSICOLOGICOS
COMERCIALES FINANCIEROS

Presentación V Información en Buena imagen V
decoración del carta menú aroma de los

SERVICIOS plato o menús
LIGADOS AL Variedad de Precios
PRODUCTO menús asequibles Marca pocisionada

Degustación

Innovación CaHdad
Camiones o
Trollies e

Logotipo o Agilidad

Vajillas
Unitlrmes - Buen manejo delSERVICIOS Cubiertos productoLIGADOS AL

CUENTE Ucores Puntualidad
Vasos ContabiHdad del Amabilidad

producto

Menús o
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Imagen y calldacJO
Aseo - higiene Servicio al cliente Pago a crédito Fácil acceso

Señalización
todos los días

Pago a
Departamentos contado Seguridad

EtiquetasSERVICIOS
Información

LIGADOSALA Utensilios de básica en Internet Pago con Ampüas

ORGANIZACiÓN cocina el
cheque estructuras

utensilios de
plástico. Cotizaciones NegOCiación Presentación

Hornos
de precios del lugar

Área de lavan Venta de Pago con
Ambientación productos tarjetas Proximidad

Preparación de
los alimentos Pedidos por vía Experiencia

SERVICIOS Control de candad
E-mal y teléfono

LIGADOSAL Manipulación de
FideUdadhacia

CLIENTE los alimentos Personal la compañía

INTERNO
especializado en

• Empaquetado gastronomía Capacitaciones

Transporte del Personal
producto capacitado Especialización

•

•
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•

•

5.8. FLUJO DE SERVUCCION

El flujo de servuccion encontramos la interacción del cliente, el cliente interno y los
elementos que la empresa ofrece para poder brindar el servicio, de este modo:

1. Saber que es Gate Gourmet -+ Puede consultar la página Web
2. Conocer los posibles servicios -+ Información en Internet
3. Entrar en contacto telefónico-+ Números de teléfono en la Web-+ Recepcionista
4. Conocer el proceso a seguir -+ Recepcionista da información del proceso
5. Encontrar sede de G.G. -+ Nombre exterior legible
6. Encontrar entrada -+ Rotulo de entrada visible
7. Entrar en contacto directo -+ Uniformes recepcionista -+ Recepcionista atiende

Cliente
8. Saber todos los productos-+Cartas menúl productos/fotos-+key acccount recibe

Cliente
9. Conocer formas de pago -+ Cartas menú/diseño/precios
10. Pedir aclaraciones y consejos -+ Key account da aclaraciones y consejos
11. Decir cantidad de productos y tipos -+ Key account pide numero de productos
12. Saber tiempo de antelación del pedido -+Key account dice tiempo antelación
13. Realizar negociación -+ Key account escucha oferta
14. Realizar contrato -+ Contrato



•
6. IDENTIFICACION y ANALISIS DEL CLIENTE EXTERNO

6.1. IDENTIFICACION DEL CLIENTE

6.1.1. Edad del encuestado.

[J 18% rI
I~~~O""JICl MAS DE40 I

EDAD
18-30 27 45%

30-40 22 37%

MAS DE 40 11 18%

En las encuestas realizadas hubo participación de personas desde los 18 anos
en adelante demostrándose una participación así: en edad de los 18 a los 30
anos con el 45%, en edad de los 30 a los 40 anos con el 37% y con más de 40
anos con participación del 18%

6.1.2. Sexo del encuestado.

• sexo

.57%

43%

SEXO

FEMENINO 26 43%

MASCULINO 34 57%
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•
6.2.6. Frescura del producto.

FRESCURADEL PRODUCTO

aLNO
.005
e TRES
eOJATRO

• CINCO

6. FRESCURA DEL PRODUCTO
UNO o 0%
DOS o 0%
TRES 11 18%
CUATRO 32 54%
CINCO 17 28%

•

En cuanto a la frescura del producto los viajeros con un 54% opinan que es
bueno es decir le dan una calificaci6n de cuatro, un 28% dicen que es muy
bueno y por ende se merece una calificaci6n de cinco, y por ultimo un 18%
dicen que es normal y le otorgan una calificaci6n de tres.

6.2.7. Tipo de empaque.

•
TIPO DEEMPAQUE

.15% 110%.10%

~033%
e 42%
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6.2.9. Innovación del servicio en general.

cUNO
cOOS
o TRES
o CUATRO
m CINCO

INlDVACION lE..SERVICIOENGENRAL

39%

•
9. INNOVACION DEL SERVICIO EN GENERAL

UNO 3 5%
DOS 2 3%
TRES 23 39%
CUATRO 23 38%
CINCO 9 13%

Un 39% de los encuestados dicen que en cuanto a la innovación del servicio es
normal, un 38% opinan que es bueno, mientras que un 13% dicen que es muy
bueno. Solo un 5% piensan que no hay innovación en cuanto a este.

6.3. COMBINACION DE CRITERIOS•
Con base en la encuesta realizada, podemos deducir que los cliente finales que
utilizan los servicios de Gate Gourmet, son personas que entre 18 y 30 años son
profesionales, trabajadoras, de estado civil casados y nacionalidad colombiana. Se
sienten a gusto con la calidad de los alimentos, la presentación, temperatura,
sabor, frescura, tipo de empaque, presentación de la carta menú y la innovación
del servicio en general y en cuanto a esto brindan una calificación entre cuatro y
cinco, siendo cuatro bueno y cinco muy bueno .
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6.4. VARIABLES DEL PRODUCTO

•

VARIABLES MEDIA ESCALA
1: muy malo

Calidad del producto 4 5: muy
bueno

1: muy malo
Presentación del producto 3,9 5: muy

bueno
1: muy malo

Presentación de las bebidas 3,9 5: muy
bueno

1: muy malo
Temperatura del producto 3,8 5: muy

bueno
1: muy malo

Sabor del producto 4,1 5: muy
bueno

1: muy malo
Frescura del producto 4,1 5: muy

bueno

1: muy malo
Tipo de empaque 3,6 5: muy

bueno

1: muy malo
Presentación de la carta menú 4,4 5: muy

bueno

1: muy malo
Innovación del servicio en general 4 5: muy

bueno

•
Analizando el cuadro de las variables pudimos damos cuenta que el producto en
general tiene una aceptación positiva, puesto que en cuanto a la escala que
manejamosque es de uno a cinco, donde uno es muy malo y cinco muy bueno, el
rango de aceptación esta entre 3.6 y 4.1. Siendo esto un punto a favor para la
empresa que presta el servicio, no dejando de lado que en ciertos aspectos se
debe reforzar un poco más para poder llegar a la excelencia.
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7. PLAN ESTRA TEGICO DEL SERVICIO

7.1.IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS

•

INf'OIIJIAClON EMCARTA MENU

HDE&=E51 I p=VI I I I ATENCION TODOS
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IMA&EN ~

,
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_, ENTRE6A PERSONAl..
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NEea:IACION DEPIlECIC6 I RECLAMOSVI

VARIEDAD /liNU 1- PAOClCREbIrO, es CONTADO CAMEIraS
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KEYACCOONT -l TRANSPORTEbEL I
RESERVAS PRESENCIAL~ EVENT05
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RECI.A.IIA:IONES I eIrA r I FIbaJZlCION DEl ~
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----.¡_ COMPRA 1:

1 t
I

SE&URllIAIl EXPE~IENCTA

I
ASEO - HI&IENE I FIIlELlDAD HAC:tALA COMPARtA
5EIlAI..rzAc!DN ~CroN

ESPECIALlZAC!DNESCAR.APELAS
CAPACIrACJDN

• De acuerdo al análisis de las encuestas realizadas junto con la entrevista, se
puede llegar a la conclusión de que los problemas que se presentan en G.G son
por causa de los cambios de última hora por parte de la aerolínea. Aunque en
algunos casos se presentan inconvenientes con la temperatura de los platos y la
calidad de ciertos alimentos a los cuales se les da solución con el cambio de
proveedoresy el manejo de alimentos dentrode la empresa.
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7.2. ESPINAS DE PESCADO

En el grafo del servicio pudimos identificar tres puntos críticos que en cierta parte
afecta a la organizacióncomo tal, y son los siguientesy sus causas:

• CALIDAD DEL
PRODUCTO

TALENTO PROCESOO
HUMANO PROCEDIMIENTO

Alimentos frescos

Personal capacitado

PROVEEDOR ESTRATEGIA

CALIDAD DEL PRODUCTO: en ciertas circunstancias hay platos en los cuales
algunos productos salen en malas condiciones y es por causa de fallas en el
procedimientoque se debe seguir desde el recibimientode la materia prima en la
empresa hasta el abordajede los alimentos al equipo. Las causas de esto son:

•
• Talento Humano: el no seguir correctamente la cadena de frió, no hacer la

revisiónnecesariaal estado de los alimentosy la salida de estos.

• Procesoo Procedimiento:fallas en la correcta preparaciónde los alimentos,
la no correcta manipulación de estos, y el mal manejo de la temperatura
que cada uno de los alimentos debe llevar.

• Proveedor. mala manipulación de los alimentos, alimentos ingresados a la
empresa en estado no fresco, y el mal manejo de la cadena de frió de los
alimentos.

• Estrategia: tener el equipamiento adecuado para la preparación de los
alimentos y tener el personal capacitado correctamente en cuanto a
siguiente, normas de seguridady manipulaciónde los alimentos.
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•

TALENTO
HUMANO

PROCESO O
PROCEDIMIENTO

Montaje del trolley RENisión del trolley

CAMBIOS DE ÚLTIMA HORA: los cambios de última hora son principalmente
hechos por la aerolínea, por cambio de horario en los vuelos, por cambios de
equipo o por cancelaciónde los mismosvuelos. Las causas son:

PROVEEDOR ESTRATEGIA

• Talento Humano: mal montaje de los alimentos en el trolley, equivocación
alguna de los platos montados en este, mala preparación de los alimentos
lo que por ende puede producirque los alimentosse dañen.

• Proceso o Procedimiento: no hacer la adecuada y rigurosa revisión del
trolley antes de salir de la compañía, los cambios de equipo, de horario o
cancelaciónde los vuelos por parte de la aerolínea.

• Proveedor: el reabastecimiento que se debe hacer por falta de materia
prima.

• Estrategia: la agilidad de los colabores de la empresa al momento que hay
un cambio de ultima hora, y el tiempo pertinente de entrega de los
productos.
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•

TALENTO
HUMANO

ServicIo al cliente

PROVEEDOR

PROCESO O
PROCEDIMIENTO

Montaje del trolley

ENTREGA
PERSONAL

ESTRATEGIA

ENTREGA PERSONAL: en este paso de la entrega personal la cual es muy
importante para la buena imagen de la organización, hay algunas falencias y esto
es a causa de:

• Talento Humano: el mal manejo que se da en el momentode la atención al
cliente, y cuando no hay personal suficientepara la entrega de los pedidos.

• Proceso o Procedimiento: no adecuado montaje en el trolley de los
alimentos, y el inadecuado manejo del tiempo para la preparación de los
alimentos.

• Proveedor. como somos una empresa intermediaria el proveedor en este
punto no tiene posiblescausas para que haya una mala entrega personal.

• Estrategia: las posibles fallas que se pueden presentar en los camiones por
la inadecuada revisión de estos, y la demora que se puede presentar
cuando no se entregan los pedidosa tiempo.

•
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7.3. ANALlSIS DOFA

7.3.1. DEBILIDADES Y FORTALEZAS

•

VARIABLES DEBILIDADES FORTALEZAS

FOMENTO EMPRESARIAL Consolidación de la empresa
en el medio de catering.

La fortaleza más grande es que
En cuanto a comercialización y se ha consolidado con el pasar
mercadeo la empresa esta un poco del tiempo en una de las

COMERCIALIZACION en déficit por que hay mucha gente mejores empresas en cuanto a
MERCADEO en el medio que no conoce la catering, es la que tiene el

empresa como tal, faltaría a esta un mercado más amplio en
poco de publicidad. comparación con su

competencia, y día a día lucha
por abrirsemás en el mercado.

Este es el punto mas alto que
le podemos encontrar a la
empresa pues es su mayor
potencial y por lo cual esta en
el mercado, tiene una basta

DISEÑO DE PRODUCTOS innovación en cuanto a los
productos ofrecidos y mucha
diversificación de los mismo, la
presentación de los platos la
hace incomparabley una de las
mejoresen el mercado.
La calidad es lo que ha hecho
que esta empresa se haya
consolidado. La calidad en el

CALIDAD - SERVICIO - Publico cerrado: aerolíneas servicio, en la atención y en los
PUBLICO productos es lo que ha

marcado la diferencia y la ha
dado a conocer tanto entre las
aerolíneas

La empresa por lo que tiene
atención las 24 horas para su Tiene una buena y constante
público, se debe manejar turnos capacitación de la empresa

TALENTO HUMANO para poder cumplir este horario, para la manipulación de los
para los empleados se torna un alimentos y la atención del
poco pesado el cambio constante cliente
del horario de trabajo.

Falta un porco más de innovación Esta empresa cuenta con
TECNOLOGIA en la tecnología. Tecnología mas estándares de tecnología

sofisticada adecuados.
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7.3.2. OPORTUNIDADES y AMENAZAS

•

En cuanto a transporte esta
cuenta con una excelente flota

En cuanto a la ubicación de la para cumplir con los pedidos a
PLANTA -INFRAESTUCTURA empresa referente a otro publico cada una de las aerolíneas. En

-TRANSPORTE queda un poco escondida, pues no la planta la empresa cuenta con
es muy visible una buena ubicación referente

a la cercanía en cuanto al TPA
yel EDR.
Manejan un buen sistema de

CONECTIVIDAD quejas y reclamos y mantiene
una buena y constante relación
con los clientes

•

•

VARIABLES OPORTUNIDADES AMENAZAS

FOMENTOEMPRESARIAL Consolidar la empresa a mediada
que el sector turístico va creciendo

No tienen una buena
comercialización y un
adecuado mercadeo de la
empresa en cuanto a las

COMERCIALIZACION aerolíneas, puesto que no
MERCADEO manejan tanta publicidad y por

esto se puede considerar una
amenaza en cuanto a que no
se dan a conocer por decirlo
así por mediosmasivos

Puede ser una oportunidad que la
empresa tiene una constante

DISEI\IODE PRODUCTOS innovación de los productos y el
seguir manteniendo unos insumos
de calidad.

Innovar constantemente la
prestación del servicio, para así

CALIDAD - SERVICIO- brindar una mejor calidad al púbtico.
PUBLICO Acogerse día a día al mejoramiento

que exige la industria, para así
mantenerfiel al público.

Asistir a foros, congresos y
conferencias referentes a la

TALENTO HUMANO industria para así estar en una
constante modernización y estar al
tanto de lo que pasa en esta.
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•

La empresa no esta en una
constante actualización en
cuanto a los avances

TECNOLOGIA tecnológicos y por esto se cree
una amenaza puesto que en
cuanto a la competencia, esta
es un poco más adelantada
que Gate Gourmet.

PLANTA -INFRAESTUCTURA Pueden con ayuda del Mincomercio
- TRANSPORTE tener un mayor crecimiento de la

infraestructurade la empresa.

Tener una conexión con el mismo
CONECTIVIDAD gremio para así fortalecer entre

todos la industria,y brindar un mejor
servicio.

•
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7.4. ESTRATEGIAS DOFA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Consolidar la empresa a medida que el sector
turlstico va creciendo.

3. Innovar constantemente la prestación del
servicio, para asl brindar una mejor calidad al
público. Acogerse dla a dla al mejoramiento que
exige la industria,para asl mantenerfiel al público.

2. Puede ser una oportunidadque la empresatiene
una constante innovación de los productos y el 1. No tienen una buena
seguir manteniendounos insumosde calidad. comercialización y un adecuado

mercadeo de la empresa en cuanto a
las aerollneas, puesto que no manejan
tanta publicidad y por esto se puede
considerar una amenaza en cuanto a
que no se dan a conocer por decirlo
asl por mediosmasivos.

•
4. Asistir a foros, congresos y conferencias
referentes a la industria para asl estar en una
constantemodemización y estar al tanto de lo que
pasaen esta.

2. La empresa no esta en una
constante actualizaciónen cuanto a los
avances tecnológicos y por esto se
cree una amenaza puesto que en
cuanto a la competencia, esta es un
poco más adelantada que Gate
Gourmet.

6. Pueden con ayuda del Mincomercio tener un
mayor crecimiento de la infraestructura de la
empresa.

8. Tener una conexión con el mismo gremio para
asl fortalecer entre todos la industria, y brindar un
mejor servicio.

ESTRATEGIASFO ESTRATEGIASFA

1. Tiene bastante fuerza de
motivación entre sus empleados
mediante campanas de integración.
Tiene una adecuada innovación en
sus productos para asl generar un
mayor crecimiento y consolidación de
la empresaen el medio.

2. La fortaleza más grande es que se
ha consolidado con el pasar del
tiempo en una de las mejores
empresas en cuanto a catering, es la
que tiene el mercado más amplio en
comparación con su competencia, y
dla a dla lucha por abrirse más en el
mercado.

1. Innovarel menúy la presentaciónde los platos.

2. Se va a mantener la calidad del producto
cumpliendo los estándaresde la empresa. 1. Crear una campanapublic~aria.

3. Este es el punto mas alto que le 3. Mejorar los procesosde calidad.
podemosencontrar a la empresapues
es su mayor potencial y por lo cual 4. Capacitar a los empleadosconstantemente.esta en el mercado, tiene una basta
innovación en cuanto a los productos
ofrecidos y mucha diversificación de
los mismo, la presentación de los
platos la hace incomparabley una de
lasmejores en el mercado.

2. Iniciardesarrollostecnológicos

4. Tiene una buena y constante
capacitación de la empresa para la
manipulación de los alimentos y la
atencióndel cliente

6. Esta empresa cuenta con
estándaresde tecnologla adecuados.
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2. Público cerrado: aerollneas.

ESTRATEGIAS DO

..
5. En cuanto a la ubicación de la
empresa referente a otro publico
queda un poco escondida, pues no es
muy visible.

DEBILIDADES

1. En cuanto a comercialización y
mercadeo la empresaesta un poco en
défic~por que hay mucha gente en el
medio que no conoce la empresa
como tal, fallarfa a esta un poco de
publicidad.

3. La empresa por lo que tiene
atención las 24 horas para su público,
se debe manejar tumos para poder
cumplir este horario, para los
empleados se toma un poco pesado
el cambio constante del horario de
trabajo.

1. Hacer un proyecto dirigido al crecimiento de la
empresa.
2. Ampliar el mercado.
3. Invertir en equipamiento.

4. Falta un porco más de innovación
en la tecnologfa. Tecnologfa más
sofisticada.

•
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1. Incentivarlos empleados.



7.5. PLAN DE ACCION DOFA

•

ESTRATEGIA ACTMDAD RESPONSABlE TIEMPO RECURSO

, Reunir a los respoosables para
evaluar las ileas.

1 Innovar el menú y la presenlaciónde los ~atos. * Hacer la presenlaCión ante el key account- chef cada 2meses
cliente.

, Renovar la lencería.
$60.000.000

, Capacitar al personalen cuanto a
Se va a mantener la eslilad del producto los estándaresde la empresa.

2 cUrl1lltendolos estánda~ de la empresa. Direcciín de proCkJcción 1 mes
, Evaluar cada uno de los
ProYlledores.

$10.000.000

• Ser más estricto en cuanto a la Jefatura del
:1 Mejorar los procesosde calilad. manipulación de los ali'llentos, en

aseguramientode la 2 mesescuanto a la higiene, a la caldad del
productoy la presentaciónde estos. calidad

Manuales

·Programar capacitaciones para
cada área con personas
espeCializadas.

4 Capacitar a los 9rI1lleadosconstantemente. Talento humano 3meses
'Asistir a congresos V conferencias
en cuanto a innovaciones en
catennQ.

$50.000.000

5 Crear una campaña pubicitaria 1~"Hfia~~contacto,;,::: una empresa Jefatura de costos 6 meses
. ov"ublid . I sasnmn.mn

, RealiZar la c8rl1laña mediante
medios masivos de publicidad, como
lo son: radio, televisión, vallas,
prensa.

·Mejorar la visibildad de la
identificación de la empresa.

'Recibir propuestas de licilaciones,
estudiadas y seleccionar la que mas
le convengaa la emp~a.

'RealiZar el proceso de adecuación
6 Iniciar desarrollostecnológicos de estos equiposa la empresa. Direcciónde planta cada año

'Capacitar el personal
correspondente sObre la nueva
tecnolcgía que se i'llpiementa en la
erl1lresa

$200.000.000

• Buscar contactos en el ¡Jobiemo
7 Hacer un proyecto dirigido al crecimiento de la que puedan estudiar las propuestas Gerenciageneral B meseserl1lresa. que como empresa les enviamos

para un futuro crecimiento.

*Enviar propuestas a los diferentes
restauran1es y bares ofreciéndoles

8 Ampliar elmercado. nuestros serrieios y productos. Keyaccount 1año
• Visitar a estos futuros clientes para
I~,,~,,~'!:nuestra carta menú y

190.0m.omr lIStadn"""

•
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.. Hacer un inventario de los equipos
de la empresa verificar kl que hay, lo
que hace falta y lo que se debe
cambiar.

9 Invertir en equipaniento. *Proceder a la COl11lrade estos Dirección financiera cada aroequipos y la instalación
corresponáente_

""Capacitar al personal
torrespmdenle en cuanto al nuevo
equipamiento.

$190.000.000

.. Demostrar a los empleados poi
medio de adMdades de recreación
que son mportanles para la
orgarización.
.. Realizar en fechas espedales

10 Incentivar los empleados. eventos de celebración segÚ'l la Talento tunano cada mes
ocasión.

.. Realizar integradones para las
buenas relaciones entre kls
8rY111eados en la emprasa,
semes1ramenle_

sre.emoeo

~ __



8. CONCLUSIONES

• Nos informamos como se crea y se desarrolla todo un plan para el buen
manejode alimentos,y un servicio excelente.

• A partir de las investigaciones realizadas podemos observar que esta
empresa se encuentra bien constituida ya que cumple con los parámetros
requeridospara obtener un buen servicio..,

• Podemos ver que esta compañía se enfoca en la realización de productos
alimenticios para satisfacer necesidades y cubrir un servicio requerido por
las aerolíneas.

• Saber como maneja nuestra competencia todo lo referente al servicio de
cateringy así poder adquirir un plan de mejoramiento.

• Comomaneja su organigramay cuales son las funciones a destacar de sus
colaboradores.

• Enteramos de cómo surgió esta empresay cual ha sido la importancia que
ha tenido para el mundo de las aerolíneas y como ha sido todo su proceso
de crecimiento.

• Informamosde quien constituyo esta empresa, para que la creo y como ha
sido su vida durante su gestión.

• Analizamos que quiere, hacia donde va, y como se desarrolla sus funciones
por medio de un organigramacon sus respectivaspolíticas.

• Concluimos cuales son sus objetivos estratégicos para así llegar al
mejoramientocontinuo y una excelente disciplinaen sus colaboradores.
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• Nos enteramos cuales son sus servicios y bienes a ofrecer a sus
respectivosclientes.

• Informarnos que beneficios traen estos bienes y servicios a los clientes
potencialesde esta compañía.

• Comparamosy analizamosque servicios y bienesofrece Gate Gourmetcon
otra empresa que prestan el mismo servicio de catering aéreo y como
nuestra empresa ha sido líder en la prestación de abastecimiento de
alimentosy bebidas en las aerolíneasmas reconocidas.•

• Analizamos cada momentode verdad de todos los procedimientosa llevar
por esta empresa y por medio de estos saber cuales son las funciones a
llevar de cada empleado.

• Por medio de estos momentosde verdad o puntos críticos pudimos concluir
en el grafo del servicio cuales son sus deficiencias al prestar un servicio
hacia las aerolíneasel cual es su cliente potencial.

• En el grafo de servuccion pudimos identificar cuales son las actividadesde
la empresa y quien esta a cargo de estas.

.. • Nosotros por ser una empresa intermediaria nuestro cliente potencial son
las aerolíneas, pero en si nuestro cliente final son los consumidores de los
alimentos esto hace que nuestra identificación del cliente sea un poco
confusa por lo cual para saber que problemas o deficiencias puede tener
nuestro producto decidimos hacer la encuesta al consumidor y enterarnos
de cómo es el comportamientodel productoal momentode consumirlo.

• Después de haber realizado las encuestas relacionadas con la calidad de
producto pudimosobservar que una de las deficienciasfue la temperaturay
la cocsion de las carnes, estos nos hace relacionarlo con las quejas y
reclamosque hace nuestrocliente potencialósea las aerolíneas.

•



• Enteramos de cuales son sus formatos de quejas y reclamos y como son
manejados en la compañía para poder llegar al mejoramiento continuo.

• Concluimos que sus puntos críticos son la entrega personal del producto, la
calidad del producto, y los cambios de ultima hora causados por las
aerolíneas.

•
• Realizamosunas espinas de pescado para saber e identificarcuales fueron

las causas de la compañía para que se den estos puntos críticos en la
organizacióny como la afectan en su presentaciónhacia otras aerolíneas y
por supuesto a la competencia.

• Por medio del cuadro Dofa pudimos identificar unos de los problemas que
afectan los procesos de la compañía, sus fortalezas frente a la
competencia; las oportunidades y amenazas que afronta fuera de la
organizaciónósea los medios externosque los rodean.

• Entendimosque relación tiene crear este Dofa para así interactuarcon sus
criterios a desarrollar, dando por medio de estos unas conclusiones
estrategias para ponerlas en marcha; creando un plan de acción que
conlleve todas las actividadesa realizar por la empresa para dar una mejor
innovaciónen su infraestructuray en si en un mejor servicio a sus clientes.

• Al realizar unas estrategias que podrían causar una mejor presentación de
Gate Gourmet frente a sus clientes y a sus competidores, nos dimos cuenta
que esta compañía cuenta con todos los beneficios financieros para llevar
acabo con estas propuestas realizadas para el mejoramiento de esta
compañía y dando así su expansión por todo el mundo, y abastecimiento
total de todas las aerolíneas.

• Concluimos que es una empresa muy organizada ya que tiene unos
procesos estándares de calidad del producto, capacitación del personal, y
un formato de quejas y reclamos para ser solucionados por Gate Gourmet
y por mediode estos llegara un servicio satisfactoriopara el cliente.
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• Analizamos que es una empresa pequeña, pero la cual tiene todo lo
necesariopara poder brindar un servicio agradable y suplir las necesidades
de sus clientes.

• Esta empresa abastece el 80% de la aerolínea Avianca la cual esta muy
bien posicionada en el mundo de las aerolíneas, y a la vez hace que
nosotros tengamos un prestigio frente a las demás compañías de catering
aéreo.,

• El mundo esta expuesto a diferentes cambios tecnológicos, esto hace que
muchas compañías estén al ritmo de este por eso estamos convencidas
que Gate Gourmet cuenta con todo lo necesario para estar siempre en un
nivel alta ofreciendoun mejor servicio.

• Entendimosque Gate Gourmet aparte de abasteceraerolíneas podría tener
otros contratos adicionales con restaurantes y así crecer como una
empresa reconocidaen el manejo de alimentos y bebidas manejando unos
excelentesestándaresde calidad,

• Este trabajo fue muy importante para nosotras ya que pudimos saber y
aprender cuales son los pasos y procesos que se deben llevar acabo para
realizar el estudio de una empresa y como por medio de estos llegar así a
crear unas estrategias que si la compañía las llega a implementar en su
portafoliode actividadesa realizar;puede llegar a ser unas de las lideresen
el manejo en que se encuentra.
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9. BISLlOGRAFIA

WINW.gategourmetcom

WINW.catering.com.co
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WINW.gategroup.com

WINW.gerente.com/revistas/gerente

Material e información brindada por nuestro contacto Fabián Mauricio Qrtiz caballero
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