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SELECCION DE RESTAURANTES

INTRODUCCION

Atendiendo al compromiso adquirido en la oferta de servicios, durante el mes de junio de
2016 se realizaron un total de 18 evaluaciones notificadas de equipamiento e instalaciones.
De éstas, 7 se correspondieron con establecimientos miembros de la marca Mesas Poblanas
2013 y 11 con establecimientos aspirantes. De los 18 establecimientos, superaron la
evaluacién 15 establecimientos. Cuatro de ellos pertenecen a la tipologia Seleccion
Gourmet y 14 a Seleccién Tradicional.
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CARTAS CONVOCATORIA

Se redactaron 3 tipos de carta convocatoria para la invitaciéon a los restaurantes, de acuerdo
con los lineamientos del programa.

e |nvitacién para los establecimientos que forma parte de Tesoros de México.

® |nvitacién para los establecimientos que formaban parte de Mesas Poblanas en 2013 y
que no son Tesoros.

® |nvitacidon para establecimientos

Las cartas se adjuntan en la carpeta de anexos.
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REVISION Y ACTUALIZACION DEL PROGRAMA

La revisién del Programa Mesas Poblanas se enfocéd en la actualizacién de barreras de
entrada asi como en los estandares de calidad de la evaluacién notificada.

Los ajustes de estandares de la evaluaciéon notificada se adjuntan en la carpeta de anexos.
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1. QUE ES MESAS POBLANAS

PARA EL SECTOR PUBLICO

Un programa de politica turistica que selecciona, agrupa y promociona, a restaurantes de la ciudad de

Puebla con caracteristica y atributos similares (gastronomia poblana, identidad y personalidad, servicio
profesional...) para que revierta beneficios sobre toda la industria turistica de la ciudad de Puebla y el

posicionamiento de la ciudad como destino gastronémico.

PARA LAS EMPRESAS

Una agrupacion selectiva de establecimientos que, bajo un mismo concepto de restauracién, presenta
y mantiene unos estdndares de calidad especificos; facilitando su acceso a mercados mas rentables de
forma conjunta y mejorando los resultados de sus negocios.

PARA LOS CLIENTES

Una marca que agrupa a restaurantes de marcado caracter poblano-mexicano que responden a

expectativas de sus clientes, asegurandoles los niveles de servicio propuestos.



MESAS
POBIANAS

SELECCION DE RESTAURANTES

2. CUAL ES SU ENFOQUE

Inicio
¢ Andlisis de la oferta
¢ Requerimientos de los clientes

Acceso al mercado
Soportes off y on line y Mk

Imagen de marca
Disefio, aplicaciones y uso

Conceptualizacidn de negocios
Atributos y disefo del Programa

Mantenimiento y Estandares de referencia

geSﬁén Cuestionarios y programas de apoyo
permanente

Evaluacion y seleccién
Verificacion de estandares
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3. QUE BENEFICIOS OFRECE

=Seleccionar y capturar segmentos de demanda especificos

=Incrementar la fidelidad de los clientes a las empresas y a Puebla como destino
gastrondmico de referencia.

=Prestigiar a las empresas que lo forman y al destino donde se ubican
=Potenciar la gastronomia Poblana

=Diferenciarse de los competidores apoyandose en la gastronomia Poblana

10
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4. CONCEPTUALIZACION

Establecimientos ubicados en la ciudad de Puebla, con clara orientacion
turistica, con espacios atractivos y una fuerte identidad local.

En sus fogones se elabora una propuesta gastrondmica fundamentada en la
cocina poblana y mexicana donde destacan los productos regionales y de
temporada acompanados de una adecuada propuesta de cervezas, destilados y
vinos.

Cuentan con buenos equipamientos y menaje, y una puesta en escena en
armonia con la propuesta culinaria. Sus instalaciones y practicas aseguran un
correcto tratamiento de los alimentos, y su estrategia de servicio esta basada
en la profesionalidad y en una diligente atencidn al cliente.

11
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5. TIPOLOGIAS DE RESTAURANTES MIEMBRO

MESAS TRADICIONALES

Establecimientos con caracter, arraigo y amplio reconocimiento local. Carta
extensa con género de 6ptima calidad al que se aplican técnicas vy
presentaciones culinarias sencillas que respetan la esencia de las recetas
clasicas —basicamente poblanas- con un servicio correcto y acorde a las normas.

MESAS GOURMET

Espacios con sabor, gran personalidad y un toque de distincion. Carta con una
propuesta gastrondmica extensa y de corte tradicional y contemporanea,
basada en la excelencia del producto. Aplicacion de técnicas culinarias donde la
tradicion regional convive con concesiones a la evolucidén, la creatividad y la
innovacion. Servicio profesional.

12



6 BARRERAS DE ENTRADA

< LOCALIZACION geografica en la ciudad de Puebla.
< CUMPLIMIENTO de la legislacion vigente que le aplica.

< ESPACIO con identidad propia, auténtico, estéticamente armodnico y de
cuidada decoracion.

< HIGIENE ALIMENTARIA garantizada en cocina, con areas y materiales
adecuados.

% OFERTA GASTRONOMICA fundamentada en la cocina poblana y mexicana y
mostrada en carta formal de alimentos y bebidas.

% OFERTA ENOLOGICA con al menos 4 etiquetas en carta.
<+ CAVA O EQUIPAMIENTO adecuado para la conservacién de los vinos.

% PERSONAL UNIFORMADO adecuadamente acorde con el estilo del
restaurante.

<+ NOTA O FACTURA con los cargos detallados de forma clara y correcta.

MESAS
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7 REFERENCIALES ESTANDARES POR TIPOLOGIAS

DE EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES:

Acceso y areas de exteriores

El establecimiento se ubica en el centro historico, o en un entorno de interés turistico
Forma parte de un edificio de arquitectura tradicional o de cardcter singular

Cuenta con sefializacion al exterior y a la entrada del establecimiento adecuada y util
Es accesible a las personas con alguna discapacidad

Las plantas en macetas y zonas ajardinadas estan cuidadas

Cuenta con estacionamiento propio o concertado (OB)

Los accesos al estacionamiento estan sefalizados e iluminados

© N o ok wNE

El area de estacionamiento esta limpia y ordenada

Gestidon

9. El establecimiento posee el distintivo H

10. El establecimiento posee otros distintivos

Ambiente e instalaciones

11. El ambiente general es atractivo y acorde con los valores del programa (OB)
12. La decoracidon es arménica y acorde con el estilo de establecimiento (OB)
13. Tiene espacios separados de bar y comedor

14. Cuenta con una zona de recepcion y espera de clientes (MG) 14
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7. REFERENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS — cont.

DE EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES: (cont)

Sala

15. Existe una zona administrativa para centralizar facturacién y reservaciones

16. Lailuminacidn existente es adecuada

17. El area (suelos, techo y paredes) estd limpia y ordenada

18. El area esta ventilada y libre de olores

19. Cuenta con sistema de aire acondicionado y/o calefaccién (MG)

20. El mobiliario esta dispuesto en forma armoniosa

21. Ladistribucion del mobiliario es adecuada para el desarrollo del servicio
22. El mobiliario se encuentra en buen estado de conservacion (OB)

23. El mobiliario esta libre de marcas publicitarias

24. Dispone de centros de mesa (florales, velas, detalle decorativo) libre de marcas publicitarias
(MG)

25. Dispone de hieleras para servicio de vino suficientes, de disefio uniforme y en buen estado
de conservacion

26. Dispone de percheros u otros elementos de apoyo para los objetos de los clientes, al menos
para el 80% de las mesas (MG)

27. Dispone de, al menos, una silla para nifios por cada 25 plazas de comedor (OB)
28. La mise en place es adecuada

29. Las patas de las mesas y sillas estan correctamente calzadas (existencia de cufias) 15
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7. REFERENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS — cont.

DE EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES: (cont)

Sala

30. Lalenceria de mesa estd en perfecto estado de conservacion, limpieza y presentacion (OB)
31. Toda lalenceria es de tela (OB)

32. Dispone de servilletas de tela de tamafio adecuado (minimo 40 cm.) (MG)

33. Lavajilla estd limpia, seca, sin rayas ni desportilladuras (OB)

34. Lavajilla es atractiva y de disefio uniforme

35. La cristaleria estd limpia, brillante, seca, sin rayas ni desportilladuras (OB)

36. La cristaleria es de cristal fino y transparente, al menos para el servicio de vinos (MG)
37. Lacuberteria es de diseio agradable y de rigidez suficiente (OB)

38. Las cartas son suficientes en numero para la capacidad de la sala con servicio a pleno
rendimiento (OB)

39. Las cartas facilitan toda la informacion de manera clara

40. Las cartas son atractivas, uniformes y estdn en buen estado de conservacién
41. Dispone de carta de postres (MG)

42. Dispone de carta especifica de vinos y/o cervezas (MG)

43. Dispone de cartas en varios idiomas (al menos espanol e inglés) (MG)

44. Dispone de una adecuada infraestructura para la conservacion de los vinos

16
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7. REFERENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS — cont.

DE EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES: (cont)

Banos

45. Los bafios estan correctamente seializados (OB)

46. Estan separados para damas y caballeros (OB)

47. Estan limpios y correctamente ordenados

48. Tienen dimensiones acorde con la capacidad del local

49. Tienen una decoracion armoniosa con el estilo del restaurante

50. Disponen de amenities (jabdn, toallas de papel/secador y cesto de basura) (OB)
51. Los bafios se encuentran en buen estado de conservacion

Oferta gastrondmica

52.
53.
54.
55.

56.
57.
58.
59.

La carta incluye cocina poblana-mexicana en, al menos, el 50% de los platillos y bebidas (OB)
Dispone de menu degustacion y/o sugerencias del chef (MG)
La oferta gastrondmica es variada (8 entradas, 5 primeros y 5 segundos) (MG)

Ofrece menus alternativos adaptados o en la carta se informa de la preparacion de platillos
especiales a peticion del comensal (MG)

La oferta de vinos esta compuesta, al menos, por 4 referencias
La carta de vinos tiene minimo 25 referencias (MG)
Cuenta con servicio de vinos a la copa (al menos 4 referencias) (MG)

Dispone de servicio de licores y destilados 17
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7. REFERENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS — cont.

DE EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES: (cont)

Cocina

60. Cuenta con dreas diferenciadas de almacenamiento, administracion, manipulacién de
alimentos y de desperdicios/basura

61. Los materiales de revestimientos, maquinaria o utensilios estdn homologados y cumplen la
normativa vigente (OB)

62. El personal de cocina esta uniformado y debidamente protegido con redecilla y/o cofia (OB)

63. Cuenta con acceso independiente para el personal de servicio, recepcién de mercancias y
evacuacion de desperdicios (MG)

64. Cuenta con puertas de cierre automatico entre la dreas de cocina, administracion y sala

65. Cuenta con contenedores para desperdicios con tapa de cierre y forrados con bolsa de
pldstico (OB)

66. Para almacenamiento y conservacién de vinos el espacio es adecuado en iluminacion,
humedad y temperatura (MG)

67. Existe un procedimiento de limpieza y mantenimiento de cocina

18



7 REFERENCIALES ESTANDARES POR TIPOLOGIAS - cont.

DE SERVICIO:

Reservacion y recibimiento

68.
69.
70.

71.
72.

73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.

Se contesta el teléfono con rapidez (antes del quinto tono) y con un saludo adecuado
El trato es personal y amable, propio de este tipo de establecimientos

Se registran los siguientes datos: nombre del cliente, niUmero de personas, fecha, hora y
preferencias expresadas

Se recapitulan los datos de la reserva antes de finalizar la llamada

Profesionalidad del servicio (formulas de cortesia, identificacion del restaurante, tono de
voz...)

Si le ponen la llamada en espera, el tiempo esperado es razonable

¢Pudo reservar via Internet (correo electrdnico u otro sistema, ej. OpenTable)? (MG)
Cuenta con servicio de valet parking (MG)

Si el valet parking estaciona el coche, le entrega un ticket de seguridad (MG)

Tras solicitar el coche, éste se entrega en un tiempo prudente

Cuenta con hostess para la recepcion de clientes (MG)

El hostess o el jefe de sala recibe con prontitud y le da la bienvenida de forma amable
Le preguntan sobre su reserva

Le acompaiian hasta la mesa y le ayudan a acomodarse (retirdndole la silla). (MG)
Profesionalidad del servicio (férmulas de cortesia, rapidez, uniformidad...).

K= l MESAS

POBIANAS

SELECCION DE RESTAURANTES
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7. REFERENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS — contr.

DE SERVICIO (cont.):

Servicio en mesa

83. Le ofrecen una botana de cortesia y le facilitan las cartas del menu sin ser solicitadas (MG)
84. Las cartas estan en condiciones dptimas (limpias, sin roturas ni tachaduras...)

85. Se toma la orden a peticién del cliente (MG)

86. El mesero estd pendiente de las reacciones y solicitudes de sus clientes

87. Si se solicita vino, le presentan la botella para comprobar la etiqueta y la abren en su
presencia con el procedimiento adecuado (MG)

88. Elvino esta a la temperatura apropiada

89. Se reponen las bebidas durante la comida

90. Se produce el cambio de cubiertos entre plato y plato (OB)

91. Le presentan la carta de postres tras finalizar la comida (MG)

92. Se acompafia a los cafés e infusiones con algun detalle de la casa (MG)
93. Seremontan las mesas sin provocar molestias al resto de clientes

94. El personal es educado, amable y profesional

95. El personal que atiende su mesa mantiene un aseo personal pulcro

96. El personal presenta una imagen acorde al estilo del establecimiento (OB)

97. Profesionalidad del servicio (férmulas de cortesia, rapidez, uniformidad...)

20
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DE SERVICIO (cont.):

Facturacion y despedida

98. Le presentan la cuenta después de solicitarla, preferentemente en una bandeja o recipiente

99. Acepta pago con tarjetas de crédito (MG)
100. En la nota o factura los cargos aparecen detallados de forma clara y correcta (OB)
101. Le despiden atentamente al abandonar la sala (mirada, sonrisa, acompafiamiento...)

Gastronomia

102. Dispone de menu de degustacion y/o sugerencias fuera de la carta (MG)
103. Los platillos le parecen atractivos y bien presentados

104. Los platillos estdn bien preparados: temperatura, sabor y textura adecuados
105. Es adecuada la variedad y calidad de los platillos

21
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RENCIALES. ESTANDARES POR TIPOLOGIAS - cont.

DE SERVICIO (cont.):

Equipamiento en sala

106.

107.
108.
109.

110.
111.
112.
113.
114.
115.
116.

El restaurante estd libre de olores, sobre todo procedentes de la cocina, de bafos y
exteriores

La temperatura del establecimiento es agradable (202-239)
La vajilla para el servicio en sala estd limpia, seca y sin desperfectos

Las piezas de cristaleria para el servicio de mesas estan limpias, transparentes y con brillo
perfecto

La lenceria de mesa esta en buen estado de uso, limpia y correctamente planchada
La mise en place es correcta y de calidad adecuada al tipo de establecimiento

La sala es agradable y en armonia con el resto del restaurante

La sala esta limpia, con un correcto mantenimiento y bien iluminada

El mobiliario esta en buenas condiciones

El ruido ambiental no interfiere en la conversacién de los clientes

La musica ambiental transmite sensacién de tranquilidad

l _—— [ MESM

POBILANAS

SELECCION DE RESTAURANTES
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DE SERVICIO (cont.):

Equipamiento en bafos

117. Los banos estan libres de olores, en buen estado de limpieza y mantenimiento
118. Disponen de amenities (jabdn, secador, toallas de papel, kit dental, etc.)

Experiencia general
119. Experiencia general del consumo.

120. Predisposicion para recomendar el establecimiento a terceras personas

121. Relacion calidad-precio.

23
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8. PROCESO DE CREACION DEL PROGRAMA SHLECCIONDERESTAURANTE
La creacion del programa Mesas Poblanas se realizd en cuatro fases
consecutivas, mas una transversal que operd durante todo el periodo de
funcionamiento del Programa dandole soporte, gestionando y coordinando las
primeras.

1 2 3 4

Lanzamiento Evaluacién Imagen de marca Mercados
Acciones: Acciones: Acciones: Acciones:

o Convocatoria a empresas para la
participacion en el Programa

o Acto de presentacién publica del
Programa.

o Soportes informativos y de
comunicacion.

o Control de solicitudes: plazos y
documentacién.

o Evaluaciones de equipamientoy
de servicio.

o Emisidn de informes.

o Listado definitivo de empresas
aceptadas.

o Anadlisis, ideacidn, y estudio de
posicionamiento.

o Disefio de la marca y manual de
normas de aplicacion.

o Plan de lanzamiento de marca:
estrategia y acciones.

o Plan de acceso a mercados.
o ldeacién y disefio de la guia de
prestigio y otros soportes print.
o Disefio del site o microsite para

Mesas poblanas.
o Integracion con el Plan MK de la
ciudad.

Mantenimiento y gestion

24
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9. GESTION DEL PROGRAMA SELECCION DE RESTAURANTE

El Programa Mesas Poblanas requiere de la ejecucion de un paquete de tareas
ciclicas (de caracter anual) para garantizar su desarrollo ordenado y continuo en
el tiempo. Estas tareas centralizadas en el lider del Programa, son de indole
administrativo, de interlocucion con los beneficiarios y otros actores del
proyectoy de control operacional.

Mantenimiento y gestion

Acciones: Acciones: Acciones: Acciones:
o Ventanilla de informacién: o Censo de miembros o Custodia de la marca y sus o Actualizacion de la Guia de
atencién de solicitudes, custodia y aspirantes. valores: Propiedad y derechos. prestigio y otros soportes.
de documentos de acceso. o Evaluacién y certificacion. o Acuerdo de cesidén y uso de marca o Ampliacidén del programa a otras
o Gestion de quejas y sugerencias. para los beneficiarios y otros tipologias.
destinatarios. o Integracion con otros clubes de
producto.
o Seguimiento telefénico para la o Convocatoria a miembros y o Cesidn de archivos digitales para o Validacién soportes
consecucién de solicitudes. aspirantes. uso de la marca. promocionales.
0 Gestion del acto de presentacion: o Control de solicitudes: plazos y o Firma de acuerdos de uso. o Mantenimiento de la web.
resultados. documentacion. o Seguimiento del uso de la marca. o Integracion MK de la ciudad.
o Validacion de seleccionados.

1 2 3 4 5
(re) Lanzamiento Evaluacion Imagen de marca Mercados
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El proceso de evaluacidn comienza con la solicitud a la Oficina de turismo. Validada la candidatura,
el establecimiento recibe la visita de un evaluador del programa que puntda sus niveles de servicio.
Si el resultado deja alguna duda, un turista andnimo realiza una evaluacidon de servicio vy
equipamiento. Si su evaluacién es positiva el establecimiento ya es miembro de Mesas Poblanas. Si
la evaluacion es negativa el establecimiento no es aceptado.

Los establecimientos miembros del programa Tesoros de México son aceptados automaticamente
en Mesas Poblanas si asi lo solicitan.

SECUENCIA >

Acciones: Acciones: Acciones

o Solicitud de participacién por o Evaluacién notificada. o Habilitacién para el uso de marca.
parte del establecimiento. o Turista an6nimo. o Aparicién en soportes promocionales.

o Validacion por la Oficina de o Notificacidn y reconocimiento. o Participacién en acciones de marketing
turismo. directo.

: : N i 26
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11. ROLES Y COMPETENCIA

El programa MESAS POBLANAS, requiere de la participacion de diversos
actores publicos y privados que asuman sus respectivos roles y competencias.
La administracion municipal, como lider y propietaria del Programa, las
empresas restauranteras locales, como beneficiarias del mismo, y la empresa
tecnoldgica externa como garante de la objetividad de criterios y de su

sintonizacidon con el mercado.

eliderazgo institucional y sectorial

«Mantenimiento y gestién INSTITUTO MUNICIPAL DE
eInterlocucién con beneficiarios TURISMO DE PUEBLA

ePromocion y MK

e Evaluacion

EMPRESAS EXTERNAS DE * Asistencia técnica

Mesas PObIa nas ¢ Capacitacién y cohesion
APOYO
* Mercados y soportes

e Compromiso

® Aceptacion y cumplimiento }
¢ Imagen de marca

o Acceso a mercado RESTAURANTES MIEMBROS

*TRABAJO EN REDs 27
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A ALOJAMIENTOS

AUDITADOS TESORQOS

1 Barro Azul (G) 16 El Mural de los Poblanos (G)

2 La Casita Poblana (T) 17 La Noria (G)

3 La China Poblana (G) 18 Entre Tierras (G)

4  Fonda la Mexicana (T) 19 San Leonardo (G)

5 El Burladero (T) 20 Casa de los Mufiecos (G)

6  El Grillo (T) 21 El Suefio (G)

7 Vittorios (T) 22 Mesén Sacristia de la Compania (T)
8 Fonda Santa Clara (T) 23 Casareyna (G)

9 Casa del Mendrugo (G) 24 La Purificadora (G)

10 Mi Viejo Pueblito (T)
11 Royalty (T)

12 Anafre Rojo (T)

13 El Colonial (T)

14 Mi Ciudad (T)

15 Cinco (T)

13 establecimientos Seleccién Tradicional

11 establecimientos Selecciéon Gourmet

29



