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RESUMEN
El turismo en Cuba en los dltimos afios se ha desarrollado aceleradamente,
desenvolviéndose en mercados competitivos con clientes cada dia méas exigentes, por
eso se hace necesario estudiar la gestion de la restauracibn como uno de los
principales componentes del turismo introduciendo acciones de mejoras flexibles y
seguras, capaces de brindar productos y servicios diferenciados, donde el cliente
perciba la excelencia y profesionalidad de las entidades prestadoras de servicios.
En correspondencia con lo anterior, el presente trabajo de diploma muestra la
propuesta de un plan de mejora a la planificacion del servicio de la mesa buffet en el
restaurante “La Turquesa” perteneciente al Hotel Brisas Guardalavaca, partiendo del
andlisis y aplicacion de instrumentos que permitieron establecer el estado actual de su
estructura, disefilo y montaje como areas seleccionadas para el estudio. La aplicacién
de esta propuesta de mejora permitird a la administracion del hotel ajustar con mas
eficiencia su servicio en la mesa buffet del restaurante “La Turquesa” a las expectativas
de sus clientes.
El aporte de la tesis lo constituye un redisefio del servicio buffet en el restaurante “La
Turquesa” (que se aprecia a través de una foto en planta) en correspondencia con la
distribucién légica de los alimentos segun las tendencias modernas de la

restauracion.
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ABSTRACT
Tourism in Cuba in recent years has developed rapidly, unfolding in competitive
markets with increasingly demanding customers, so it is necessary to study the
restoration management as one of the main components of tourism introducing
improvement actions flexible and secure capable of providing differentiated products
and services, where the customer receives the excellence and professionalism of the

entities providing services.

In correspondence with this, the present work shows the proposed degree an
improvement plan to the planning table service buffet restaurant "La Turquesa"
belonging to Brisas Guardalavaca Hotel, based on the analysis and application of
tools allowing to set the current state of the structure, design and assembly as areas
selected for the study. The application of this proposed upgrade will allow the hotel
management more efficiently adjust your buffet table service restaurant "La

Turquesa" to the expectations of their customers.

The thesis contribution constitutes it a redraw of the service buffet in the restaurant
La Turquesa that is appreciated through of a picture in plant in correspondence with
the usually foods order are consumed according to the modern tendencies of this

service.
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INTRODUCCION

La gran tendencia mundial de la globalizacién de la economia, el comercio, la cultura, las
comunicaciones, el transporte; ha traido como una de sus consecuencias que los destinos
se vuelvan cada vez mas numerosos abarcando un mayor numero de paises, por lo que se
hace mas real atraer al cliente mediante un esmerado servicio con crecientes atributos de
calidad. Sobresale entre estas actividades el turismo, que permite el movimiento de
personas entre distintas regiones, paises e incluso continentes, y que ha ido creciendo a
nivel internacional de forma vertiginosa, hasta convertirse en uno de los sectores de la
economia planetaria que experimenta un mayor crecimiento, representando cerca del 7%
de las exportaciones globales de bienes y servicios y ocupando el cuarto lugar en el
ranking, luego de las exportaciones de quimicos, productos automotores y combustibles. En
relacion con las exportaciones de servicios, el turismo representa el 30 % del total de
ingresos. Las cifras de viajes al extranjero se han triplicado desde 1971 (de 179 millones a
613 millones) y la Organizacion Mundial del Turismo pronostica un indice de crecimiento
anual de 4,3% hasta el afio 2020.”* Han sido entonces sus gestores los que han tenido
gue adaptarse al cliente del siglo XXI el que cada dia es mas exigente, con gustos,
costumbres, necesidades y expectativas cada vez mayores y diferentes.

El turismo, se ha convertido en un sector muy importante para muchos paises incluyendo
a Cuba que desde el afio 2004 ha sobrepasado la cifra de dos millones, recientemente
alcanz6 récord al recibir 2 millones 838 mil 468 visitantes extranjeros durante el afio 2012.2
Este creciente movimiento de turistas a nivel internacional ha provocado el desarrollo de

una nueva industria, la Hoteleria, que permite la atencién de las necesidades de dichas

! Organizacidon Mundial del Turismo. Informe Anual. Pp 12.

2 Incrementan viajes a Cuba. Cuba Travel. Pp 5.
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personas en sus lugares de desplazamiento. Dentro del sector hotelero la restauracion
juega un papel determinante en la satisfaccion de las necesidades y deseos de los clientes
de los més disimiles mercados que nos visitan. En este siglo es uno de los aspectos que
define el triunfo de diversas instalaciones turisticas y si la empresa desea sobrevivir debe
tomar en cuenta las tendencias actuales de esta actividad y llevar a cabo una gestion
empresarial que le asegure rentabilidad y crecimiento, por lo tanto, a partir de este momento
la planificacién considerada como un proceso de decision, aparece como una de las tareas

de gestiéon mas dificiles de resolver.?

Dentro de los tipos de servicio gastronémico se encuentra el servicio buffet, que se ha
extendido dentro del sector a nivel internacional y especificamente en Cuba. Diversos

factores justifican su rapida extension y, entre ellos, se pueden citar los siguientes:

1. Habitos socioculturales: En muchas ocasiones el acto de comer se ha convertido en un
periodo informal y relajante que permite al comensal desprenderse de convencionalismo o
actitudes formales. El agobio de un servicio clasico es sustituido por un divertimento como
es el pasearse observando los manjares expuestos eligiendo sin ningun tipo de presion y
poniéndose en el plato la cantidad que a cada uno le apetece. En la época de vacaciones y

dentro de los hoteles turisticos el buffet se ha convertido en una oferta insustituible.

2. La rapidez: Una de las caracteristicas del buffet es la rapidez del servicio, eliminandose
los tiempos de espera entre platos. Por otra parte el personal de servicio pasa a ser un

elemento de apoyo a los comensales.

3. Abundancia de la oferta: Si un menu fijo o mena a la carta es una oferta restringida y

limitada, el buffet representa la abundancia de platos donde el cliente elige con mayores

3 Rochat, Michel. Marketing y Gestidn de la Restauracion. Pp 18-26; 107; 134, Saavedra, Jorge Luis. Evaluacién de la
Planeacion del Menu de los Restaurantes de Ciudad Los Parques e Isla Cristal pertenecientes a la Empresa Extrahotelera
Palmares. Pp 6-30.
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posibilidades. Este atractivo no debe significar un mayor costo de las materias primas,
siempre que la oferta esta planificada de acuerdo con los gustos y consumo de la demanda-

cliente.

4. Precio: El factor precio suele ser también un atractivo. Normalmente la relacién
precio/calidad/cantidad representa un plus por encima de lo que se paga o al menos asi lo

estima el cliente.

En los ultimos afos el servicio buffet se ha puesto de moda y se ha desarrollado sobre todo
como una oferta en las instalaciones con modalidad todo incluido, el éxito de un restaurante
de este tipo depende en gran medida de las consideraciones acertadas que se tomen al
momento de decidir la planificacion estratégica del servicio.

En el destino Holguin, dentro del grupo hotelero Cubanacan se distingue una entidad
hotelera insigne, el Complejo Turistico Brisas Guardalavaca, cuyo desempefio ha sido
avalado en las innumerables distinciones y premios otorgados por instituciones a diferentes
niveles del pais e internacionales. La instalacién fue fundada el 26 de noviembre de 1994,
esta situada en el polo turistico Guardalavaca, a 54 km de la ciudad de Holguin. Ofrece
servicio “Todo Incluido” con categoria cuatro estrellas, dirigido al turismo de sol y playa,
atendiendo principalmente el segmento de familia. El hotel cuenta con 231 habitaciones
estadndar que incluye La Villa fundada en el afio 1998. Esta integrada por 9 bloques
habitacionales que llevan el nombre de las nueve primeras villas fundadas en Cuba con sus
respectivas fechas de fundacion. Entre las facilidades que brinda el hotel se encuentran 2
piscinas, 2 restaurantes buffet, 5 restaurantes a la carta, 1parrillada, 8 bares con servicio las
24 horas. Sus principales mercados emisores son Canada, Inglaterra y Alemania,
incrementandose en la actualidad el mercado argentino, ademas de estos mercados, se

encuentran Italia, Holanda, Suiza y Francia.

‘La Turquesa”, el restaurante buffet principal del hotel, es el mas frecuentado por los

clientes; convirtiéndose su gestién en una prioridad para la administracibn como Unica via

3
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para que el trabajo fluya adecuadamente y el cliente se sienta complacido con el servicio
percibido. La planificacion correcta del disefio y montaje de la mesa buffet es un elemento
determinante en el éxito de este servicio, por lo que la administraciébn considera necesario
monitorear su comportamiento de forma sistematica en correspondencia con las tendencias
modernas de la distribucion l6gica de los alimentos, realizando un analisis actualizado de su

planificacion.

Por lo tanto, de lo anterior, se deriva el problema cientifico siguiente: ¢ Como mejorar el
disefio y planificacion del servicio en la mesa buffet en el restaurante “La Turquesa”
perteneciente al Hotel Brisas Guardalavaca del Grupo Cubanacan?. Como objeto de

estudio: la gestidon de restauracion.

El objetivo general de la investigacion consiste en disefiar y desarrollar la planificacion del
servicio de la mesa buffet en el restaurante “La Turquesa” perteneciente al Hotel Brisas
Guardalavaca en correspondencias con las tendencias modernas y proponer soluciones

gue contribuyan a su mejora.

Para lograr este objetivo general se proponen los objetivos especificos siguientes:

1. Estructurar el marco tedrico referencial partiendo del analisis de la bibliografia actualizada
y especializada del objeto de estudio

2. Caracterizar el restaurante “La Turquesa” y especificamente disefiar y desarrollar la

planificacion de su mesa buffet

3. Diagnosticar qué factores negativos estan incidiendo en la calidad del servicio en la mesa
buffet en el restaurante “La Turquesa”

4. Proponer mejoras que aseguren una correcta planificacion y disefio de la mesa buffet en
el restaurante “La Turquesa” en correspondencias con las tendencias modernas de este

servicio (distribucion légica de la oferta).
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Precisando como campo de accion: el disefio y planificacion de la mesa buffet en el

restaurante “La Turquesa” perteneciente al Hotel Brisas Guardalavaca.

Hipotesis: Si se disefia y planifica el servicio de la mesa buffet en el restaurante “La
Turquesa” en correspondencia con las tendencias actuales del servicio; se propiciara a sus
comensales un servicio de calidad, conforme al orden en que normalmente suelen consumir
sus alimentos.

Los objetivos de la investigacion precisan de diversos métodos cientificos. Dentro de los

meétodos tedricos empleados se encuentran:

v’ Histdrico — LOgico: para la bisqueda bibliografica de los antecedentes en estudio del
problema, para el proceso de investigacion de la evoluciéon de la modalidad de servicio
buffet, asi como de las distintas definiciones de dicha categoria en todas sus etapas

v' Andlisis — Sintesis: que permite llegar con claridad a los fundamentos teéricos derivados
del problema en cuestién, a través de la interpretacién de los datos provenientes de los
métodos utilizados para la conformacion del procedimiento a seguir.

Se aplicaron también métodos empiricos tales como:

v/ Observacién: para obtener informacién sobre el estado actual de la entidad en cuanto al
comportamiento de la afluencia de clientes al restaurante y la capacidad de acogida del
mismo

v/ Técnicas cualitativas: entrevistas aplicadas con el objetivo de obtener mas informacion
relacionada con el tema. Analisis de encuestas para obtener la informacion deseada de los
clientes, métodos estadisticos y la modelacion matematica.

Para su presentacion, el Trabajo de Diploma se estructur6 de la siguiente forma: una
introduccién donde en lo esencial se caracteriza la situacion problémica y se fundamenta
el problema cientifico a resolver, dos capitulos; el capitulo | contiene el marco teorico —
referencial que sustent6 la fundamentacion teorica de la investigacion, asi como los pasos a
seguir para desarrollar una correcta planificacion del servicio buffet de forma abarcadora,
incluyendo aspectos decisivos como es el disefio, montaje y decoracion de la mesa buffet,

mientras que en el capitulo Il se detectaron las principales dificultades que afectan
5
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actualmente la planificacion del servicio buffet y se desarrollo la propuesta del disefio del
servicio buffet del restaurante “La Turquesa” en base a las deficiencias encontradas, consta

ademas de conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO-REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

Este capitulo se estructur6 en cuatro epigrafes de forma tal que permita realizar la
fundamentacion tedrica de la investigacion como producto de la consulta de bibliografia
especializada y actualizada sobre el objeto de estudio. Se realiz6 un andlisis de la
restauracion como producto, consecutivamente se caracterizé la modalidad de servicio
buffet en la hoteleria, se analizé con profundidad la gestion del proceso de servicio buffet
para su oferta, para posteriormente terminar con los factores que inciden en la calidad de

servicio de la mesa buffet.

1.2 Historia y evolucién de la

1.3 Gestion del proceso

111L i6 . -~
arestauracion como > modalidad de servicio buffet. del servicio buffet para su

producto.
Conceptos fundamentales. oferta.

—

1.4 Factores que inciden en la calidad del servicio de la mesa buffet

N _/
—~

MARCO TEORICO_ REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

Figura 1. Marco Tedrico Referencial de la investigacién
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1.1 Larestauracion como producto

Varios autores reconocen (Martinez, Carlos Cristébal, 2000; Rivas, Griselda, 2009) que el
producto es el conjunto de atributos tangibles e intangibles que incluye empaque,
color, precio, prestigio del fabricante, prestigio del detallista y servicio que presta éste y el
fabricante. La restauracion como producto permite establecer los mecanismos y
acciones encaminadas a lograr una oferta de alimentos y bebidas, que satisfaga las
exigencias del cliente. El producto tiene el componente de la elaboracién culinaria y la del
servicio. Existen dos visiones claramente diferenciadas para explicarlo, éstas se

basan en el enfoque interno y el enfoque externo.

Percepcion del cliente.
Consecuencias del
sistermna de restauracion

Enfoque
Externo Componentes
del producto
Sistemna que genera
el producto servicio
Enfoque = - mediante la gestion
interno Sistema de restauracion inteqral de los
componentes que la
conforman

Figura 2. Producto Restauracion. Fuente: Consultores Turisticos (1999)

El enfogue externo valora fundamentalmente los componentes del producto. Esta

compuesto por los elementos siguientes:*

Bienes materiales: constituidos por la comida en si, lo constituyen tanto el elemento

principal de cada plato, como el acompafante. Su calidad depende de la materia prima

4 Espinosa Manfugas, Julia. Gestidn de la Restauracion. Pp 23.
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empleada y del proceso de elaboracion que se utilice (tipo de coccion, temperatura,

etc.)

Atributos del producto: estan determinados por los elementos que acompafian a la comida,
los que pueden ser fisicos (mobiliario, cuberteria, vajilla, etc.) y de servicio (amabilidad
del empleado, rapidez, profesionalidad, etc.).

Extension del producto: conjunto de satisfacciones que presenta el cliente como resultado
de la calidad de la comida y el servicio recibido. Depende del trato que se recibe, la
variedad de la oferta, ambientacion del salon, etc. Es un elemento que permite valorar de

manera general como se siente el cliente en el restaurante.

El enfoque interno, apunta a estudiar la estructura de los establecimientos y sus procesos
productivos y de entrega al cliente. Esta constituido por las compras, la recepcion, los
almacenamientos, la distribucion, la produccion de los alimentos y el servicio;
correspondiéndose las dos Ultimas con una adecuada gestién y ocurriendo finalmente la

retroalimentacion, (ver figura 3)

Compras » Recepcion

“ l

Almacenamiento

l

Retroalimentacion Distribucion
7'y l
Produccion
Gestion [ l
T Servicio

Figura 3. Enfoque interno del producto restauracién. Fuente: Espinosa Manfugas. 2008
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1.2 Historia y evolucion de la modalidad del servicio buffet. Conceptos
fundamentales
El servicio buffet, como tal, surge a mediados de la década del 70, cobrando un gran auge
desde sus inicios. Constituye una modalidad de los servicios gastrondmicos muy
generalizada en la hoteleria de los ultimos tiempos. Se atribuye su origen a los paises
nérdicos (fundamentalmente Suecia en el siglo XVI) >, en cuyas grandes mesas para
banquetes o smorgasbord predominaban diversas preparaciones, las que estaban
confeccionadas principalmente a base de pescado y que en ocasiones compartian los amos

y sefiores con los criados.

Un buffet bien realizado es un elemento de planificacion estratégica que aporta innegables

ventajas competitivas, tales como®;

e Permite a sus comensales poder observar el aspecto de los platos y de una ojeada
decidirse por uno u otro

¢ El cliente puede repetir tantas veces desee un manjar o ir probando un poco de todo.

El buffet tiene al mismo tiempo distintas aplicaciones relacionadas con el servicio de

comidas y bebidas. Las distintas acepciones que tiene la palabra son’:

» Mesa donde se sirven refrescos y algunos alimentos ligeros en los bailes
» Ambigu, comida nocturna, etc.

Segun el pequefio Larousse ilustrado se define como:

» Aparador para guardar los servicios de mesa en restaurantes, hoteles y reuniones

> Wikipedia Mundial. El servicio buffet. Pp 14.

6 . . . , . . .z
Cerra, Javier. Curso de servicios hoteleros. Técnicas y organizacién. Pp 43- 58.

7 Wikipedia Mundial. El servicio buffet. Pp 14.

10
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» Mesa en la que se disponen diferentes platos y bebidas para que los comensales se
sirvan.

Diversos conceptos han sido escritos sobre este término, segun la NC 126:2001 el
restaurante buffet es “aquel que ofrece al cliente la posibilidad de componer su propia
comida, dentro de una variedad de platos que se le presentan, ofreciéndole mayor rapidez
en el servicio. Tiene caracteristicas especiales, se considera informal y por su versatilidad,

organizacion y modalidad pueden ser muy variadas las formas en que se presenta’.

El desarrollo de los recursos técnicos, humanos y materiales han hecho que varie mucho
de sus formas originales, llegando a ser lo que se conoce hoy dia como mesa buffet la que
ademas de dar prestigio, elegancia, vistosidad y categoria al establecimiento® tiene otros
aspectos positivos, pues implica la disposicion de los alimentos y determinadas bebidas en
mesas, soportes y recipientes adecuados, asi como los insumos necesarios, todos en una
linea de servicio coherente y funcional, de manera que cada comensal se sirva a su gusto.
Trae consigo mayor rapidez y agilidad en el servicio que se consigue al aminorar los
desplazamientos de la brigada desde la sala hasta la cocina o viceversa, ya que los
alimentos se encuentran en el propio restaurante ala vista del cliente, teniendo éste
Unicamente que servirse ganandose tiempo al evitar que se efectien desplazamientos y a
su vez como los platos ya estan elaborados de antemano, el tiempo que necesitaria el
personal de cocina para su preparacion desaparece. Ademas representa una economia
para la empresa debido a que se sirve de acuerdo con el apetito y apetencia del cliente,
dandole salida a un mayor numero de manjares con un especial cuidado en su
mantenimiento, desapareciendo de esta forma las devoluciones o retours pues en cualquier
momento el cliente solicita aquellos platos que desea y ve. Asimismo propicia una mayor

diversificacidbn en la composicion y presentacion de los platos, facilitando su eleccién,

8 Espinosa Manfugas, Julia. Gestidon de la Restauracion. Pp 23; Cerra, Javier. Curso de servicios hoteleros. Técnicas y
organizacion. Pp 45- 49.

11
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lo que permite el aprovechamiento de todos los alimentos, asi como las zonas del aire libre

cuando hace buen tiempo.

e Asimismo existen distintas modalidades establecidas para su presentacion y servicio:
» Envasados en cajita individua

» Servidos en plato individual

» Situados en fuentes para pasar

» Puestos en recipientes sobre la mesa (Buffet comercial).

1.2.1 Caracterizacion de la modalidad de servicio buffet en la hoteleria

El buffet comercial®, es un buffet de grandes proporciones, que se monta en una mesa
grande donde generalmente se inclina todo el arte culinario. La presentacion de la mesa es
considerada la parte central de la actividad que se desarrolla, los alimentos son ofrecidos
de forma artistica, con gran realce, en fuentes, bolos, soperas, contenedores de alimentos,
espejos, se adorna con candelabros, relucientes ramos de flores, cestas de frutas,
esculturas de hielo y margarina, figuras de distintos, materiales como porcelana, plata,

cristal, etc.

Se plantea que el origen del buffet comercial esta dado en el desarrollo y evolucién del
SMORGASBORD, esta es la mesa buffet de los paises escandinavos (Noruega, Suecia,

Finlandia, Dinamarca), la cual se ha denominado MESA SUECA.

En las mesas prevalecen, los alimentos a base de mariscos, pescados (en salmuera,
ahumados, fritos, salados, en escabeche y en conserva), distintos tipos de pan cortados en
formas variadas y expuestos en fuentes, etc. Aunque en las mesas de smérgasbord se
destacan los pescados y mariscos no se excluyen otros productos como son el pollo, pavo,

jamén, ensaladas, pastelerias y frutas.

? Sarduy Velazco, Alfredo. Plan de mejora de la gestion del proceso para la oferta del servicio buffet del hotel Camagliey
de la cadena Islazul. Pp 18.
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El buffet comercial se monta sobre mesas que se sitian en el restaurante en un lugar
destacado, donde es comun cobrar un precio fijo a cada comensal. Colocandose los
alimentos presentados en forma agradable, consistente en un menu variado, cortados en
porciones pequefias y situados en un orden légico. Es muy comun presentar puestos
aislados con comida. Un puesto de comida, es una isla aparte en la linea buffet, y tiene dos

variantes: el puesto tematico y el puesto tipo menu.

Los puestos tematicos son islas de comida, que algunas veces pueden llevar un cheff, y
gue en muchas ocasiones pretenden crear una experiencia gastronémica, ofreciendo, por
ejemplo un puesto de pastas, con pizza, espaguetis y diferentes tipos de pastas, todo
acompafado de una ambientacion para ese puesto de tipo italiano, existen ademas puesto
para cocinar carne a la parrilla con un cocinero que cocina los tipos de carnes, en las
cantidades y con los ingredientes que el cliente desea. El puesto de trinchado es donde se
presenta por ejemplo una pierna de jamén, y un empleado trincha las porciones que el

cliente desea. También existen puestos de bebidas heladas y puesto de frituras.

En el caso que la comida se prepara frente al cliente de la forma que él lo pida, se conoce

con el término inglés de show cooking.

El puesto tipo menu se diferencia del puesto tematico en que estan conformados por un
anico tipo de mend, el puesto de frutas, el puesto de platos principales, el puesto de
verduras, el puesto de panes, etc., aunque es preciso destacar, que debido a que los
puestos en si se pueden considerar buffet, (pues hay diferentes platos que caen dentro de
la clasificacion de verduras, platos principales, etc.) pueden ofrecer una eleccion de mas de

un tipo de menu para el cliente.

Los clientes después de ocupar sus mesas montadas en plaza, se levantan y escogen los
alimentos que mas le apetecen, los viajes a la mesa pueden repetirse, las bebidas en
muchos restaurantes son ordenadas en la mesa, asi como las infusiones, en otros, estas

se encuentran en maquinas dispensadas donde se realiza un autoservicio. Los

13



UNIVERSIDAD>:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

dependientes mantienen las mesas de los comensales limpias de vajilla superflua y sucia,
los miembros de la brigada de cocina se encargan de la reposicién de todos aquellos
productos que se van agotando.

Por la variedad de los platos que componen una mesa buffet, los clientes pueden satisfacer
diferentes gustos, habitos alimentarios y necesidades dietéticas.

No obstante, en nuestro pais, este término se aplica por lo regular a las variantes, o
formales, de servir alimentos y bebidas, y a los alimentos y bebidas fueras de las horas
habituales y distribuidas , generalmente, a temperatura ambiente, aunque hay que tener
en cuenta que desde que se comenzé a desarrollar el turismo y dentro de este, la oferta
del servicio Todo Incluido, se ha arraigado la practica de servir los alimentos en

restaurantes que se han especializado en esta modalidad de buffet comercial.

La preparacion de un buen servicio de esta indole es compleja y dificil, pues todos los
comensales se presentan practicamente a una misma hora, implicando esta circunstancia

una dificultad que debe ser resuelta por la buena organizacion y distribucion del personal.

Como es conocido un hotel atiende generalmente no s6lo a un segmento del mercado, por
ello el servicio de buffet, generalmente tiene una tendencia internacional, pero también debe
contemplar las particularidades, necesidades, deseos o0 expectativas de cada segmento del
mercado, los cuales buscan variedad de servicios, variedad de alimentos y calidad de los

alimentos, entre otras importantes dimensiones de la calidad de un hotel.

El servicio buffet tiene caracteristicas especiales que lo diferencian del servicio en platos,
(ver anexo 1), se considera formal y por su versatilidad, organizacién y modalidad pueden

ser muy variadas las formas en que se presenta.
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Desde sus inicios hasta el momento, el servicio buffet ha evolucionado desde la primera

hasta la quinta generacion.®

Primera generacion: Los alimentos servidos en fuentes, platos, contenedores, etc., se
colocaban en una mesa larga situada a la orilla de la pared en un area factible del
restaurante, sin tener en cuenta un orden légico, ni colorido, ni decoracion, con una sola
entrada para los clientes, donde, como es tipico de este servicio ellos mismos se hacian el

autoservicio.

Segunda generacion: De manera muy similar al anterior, con la utilizacion de elementos
que destacan diferentes alturas en la mesa, la inclusion de postres, jugos y frutas y un

mayor uso de los colores y la decoracion.

Tercera generacion: Surgen el buffet con islas los cuales poseen temperaturas térmicas
frias y calientes, con un sistema de higiene, permiten la distribucién légica y equitativa de

los alimentos de acuerdo a la forma o disefio de la mesas.

Cuarta generacién: Surgen los llamados show cooking, donde se disponen diferentes islas
con la presencia de un cocinero experimentado, de intachable presencia, que va
elaborando los alimentos a los clientes de acuerdo a sus gustos, teniendo en cuenta la
adicion de los ingredientes que estos prefieren y el término de coccién que satisface sus
deseos. De esta manera brindando un espectaculo de buen gusto, relevancia y

profesionalidad.

Quinta generacion: Las islas del restaurante estan habilitadas de manera tal que se expresa
la mayor elegancia y novedad de la tecnologia, dando la impresion de cocinas domésticas,

donde el propio cliente puede pasar y elaborarse el alimento que desea consumir, a su

10Gallego, Fernando. Manual Practico de Restaurante. Pp 251- 261.
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gusto y en las cantidades que desee. La tecnologia permite tener las piezas de alimentos lo
mas natural posible para que incluso se extraigan las cantidades preferidas. Esta novedad
permite tener ademas un personal especializado para guiar a los clientes, orientarlos y
ayudarlos, ademas, que si el cliente lo desea la persona elabora los alimentos frente a él

con sus orientaciones.

Detras de todo servicio buffet existe todo un proceso de gestion que de no realizarse en
todos sus pasos con la eficacia y la eficiencia requerida, el servicio falla y el cliente

comienza a quejarse.

1.2.2 Clasificaciones fundamentales de la modalidad de servicio buffet moderna
El buffet es en la actualidad la oferta mas caracteristica de los hoteles vacacionales.

Establecimientos de ciudad, también utilizan esta modalidad ofreciendo como minimo el

desayuno.
Existen varias formas de clasificarlo, las mas empleadas son’*:

» Atendiendo a la hora que se brinda el servicio
Buffet de desayunos: Reduce considerablemente el nimero de clientes que solicitan el
servicio en la habitacion. Se presenta en el horario de la mafiana y su oferta incita al
cliente a bajar al comedor, donde encontrard una gran variedad de alimentos que
seria muy dificil de ofrecer mediante el servicio de un dependiente. Dicha oferta
incluye: infusiones, cafés, jugos de frutas, bollarias, panes, huevos, embutidos, cereales,

frutas frescas, jaleas y productos lacteos.

Brunch: Importado de los Estados Unidos es una palabra que se forma de la union de

breackfast and lunch. Se le denomina a la oferta de comida entre el desayuno y

" Espinosa Manfugds, Julia. Gestion de la Restauracion. Pp 25.
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el almuerzo. EI contenido del brunch podria calificarse como un buffet de
desayuno enriquecido o aumentado con otros platos. Por ejemplo: carnes frias vy
calientes, ahumados, sopas, caldos, pastas, arroces y hortalizas.

Buffet de almuerzo/cena: Requiere de una amplia variedad culinaria y los tipos de platos
estan en relacion con lo que pagan los clientes. Entre los platos que normalmente se
encuentran aparecen los siguientes: hortalizas, ensaladas preparadas, sopas, cremas,

huevos, pastas, arroces, pescados, carnes, flambre y postres.

Si el buffet se encuentra en espacios libres (piscinas, jardines, etc.) puede haber una
parrilla para carnes con una oferta donde el cliente puede elegir (chuletas, brochetas,

escalopes, etc.) a su gusto.

> Atendiendo a las posibilidades del restaurante®?:
La movilidad de las mesas buffet en el pasado era casi imposible, ya que las mismas
eran fijas y hechas de madera y cemento. Las modernas mesas buffet hechas con
materiales mas ligeros pueden ser movidas por una sola persona. La movilidad facilita la
limpieza y también permite adaptar el comedor a distintas circunstancias de afluencia de
comensales o tener un comedor al aire libre cuando hace buen tiempo. Otro elemento de
importancia lo constituye la doble via de acceso de las islas situadas en el centro del
salon permitiendo el acceso de los clientes por ambos lados del buffet, duplicando su
capacidad, ahorrando espacio y acelerando la reposicion de suministros. La tecnologia
es otro componente determinante ya que los sistemas de calor por contacto con que se
equipen los buffets permitirdn usar cualquier tipo de recipiente. Se hace preciso para
conseguir una plena armonia con la decoracion de la sala elegir colores personalizables
para los granitos, laminados y pintura de los muebles. También se hace necesario

estudiar la afluencia de personas discapacitadas que viajan sin acompafiantes por lo

2 Sarduy Velazco, Alfredo. Plan de mejora de la gestidn del proceso para la oferta del servicio buffet del hotel Camagiiey
de la cadena Islazul. Pp 21.
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gue deberan existir una serie de facilidades logrando que los mismos puedan acceder
sin dificultades a los alimentos. Asimismo se debera contar con facilidades para los
nifios por lo que la mesa buffet destinada para los infantes debera ser de fécil
accesibilidad con 70 cm de altura. Un elemento que garantiza una estancia placentera a
los clientes es la higiene, ya que los muebles deberan estar disefiados para garantizar
la maxima limpieza, protegiendo los alimentos de las personas al hablar. Las zonas
calientes y frias deberan disponer de termometros digitales a la vista del cliente. Los
salones también deberan estar equipados de muebles adaptados a los propdsitos que se
persiguen:
e Estacién para bebidas
e Estacion de servicio de bebidas mixta (para autoservicio y dependiente que sirve
tragos de las botellas)
e Estacion de limpieza
¢ |sla de postres con un dependiente
¢ Isla de frutas
e Mesa buffet atendida para proveer jugos de frutas frescas
e Mesa buffet central caliente, fria y neutra atendida por un dependiente, para salones
con un alto nivel de clientes
e Mesa buffet para una gran capacidad de postres.
Existen diferentes modelos para show cooking, es una nueva tendencia que consiste en
preparar los alimentos delante del cliente, entre sus variedades se pueden encontrar el
show cooking clasico, show cooking para desayuno y show cooking de lujo.
Entre los tipos de islas que puede llevar un restaurante se encuentran las semi circulares,

hexagonales y circulares.

> Atendiendo a las caracteristicas del restaurante®®

B Espinosa Manfugas, Julia. Gestién de la Restauracion. Pp 32.
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Buffet frontal: Mesa longitudinal donde reposan una serie de recipientes con una oferta
alimentaria, de donde el cliente toma los platos de su eleccion libremente o asistido por el

personal de servicio.

Buffet asistido: Constituye una solucidén satisfactoria para el cliente pues cuenta con

personal y cocineros dispuestos a orientar, aconsejar y servir al comensal.

Buffet en islas: Utilizacion de mesas independientes donde se disponen los alimentos
por familias de producto, lo que permite una mayor movilidad a la clientela y se elimina la

sensacion de autoservicio.

Buffet equipado: Muebles frios, neutros y calientes disefiados especificamente para
esta funcion. Pueden ser fijos o modulares con separaciéon de zonas o islas y ser
cambiados de posicion a voluntad, permitiendo mayor movilidad de desplazamientos y

mayor atractivo visual.

1.3 Gestion del proceso del servicio buffet para su oferta

La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que
las personas, trabajando en grupos, alcancen con eficiencia metas seleccionadas™. Como
administradores, las personas realizan funciones administrativas de planificacion,
organizacion, liderazgo y control, la administracion se aplica a todo tipo de organizaciones.
La meta de todos los administradores es la misma: crear un superavit. Ademas se ocupan

de la productividad; implicando esto eficacia y eficiencia.™

En la investigacion se considerara la palabra gestion equivalente a administracion y se
abordardn dos de las cuatro funciones generales de la gestién: la planificacion y la

organizacion.

1 Koontz, Harold, Weihrich. Administracién. Una perspectiva global. Pp 4-9.
Y 1dem.
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El proceso para la oferta del servicio buffet estd conformado por varias etapas, (ver figura 4)

y en él entran un conjunto de actividades y recursos de todo tipo.

Entrada de .
mercancias Monta del salén
del restaurante

Almacenamiento

de mercancias Servicio buffet
|
A 4 l
Entrega de

Desbarace y

mercancias a las )
remonta del salon

areas de la cocina

Elaboracion y

decoracion de platos
para la mesa buffet

Clientes
satisfechos

Figura 4. Proceso para la oferta del servicio buffet. Fuente Sarduy Velazco 2010.

1.3.1 Planificacion del proceso para la oferta del servicio buffet

La planificacion también denominada planeacién “incluye seleccionar misiones y objetivos y
las acciones para alcanzarlos; requiere tomar decisiones, es decir seleccionar entre

diversos cursos de accion futuros®®.”

Sera imprescindible comenzar con el plan de todo lo que se piensa hacer y una de las

primeras tareas es el disefio de la mesa buffet.

16
Idem
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La importancia de la gestion de una mesa buffet radica en su disefio. El buffet nunca debe
ser una oferta de improvisacion sino todo lo contrario, su estructura, montaje, decoracion,

situacién de los platos, relacion costo/beneficio/satisfaccion

El disefio de un establecimiento para el servicio de buffet, constituye otro mecanismo de
planificacion, por lo que debera considerarse que la superficie necesaria para la colocacion
del esqueleto del buffet y la correspondiente a circulacion de clientes, alrededor del mismo
debe suponer el 20 o el 30 % del total de la capacidad del local'’.

Existen una serie de elementos determinantes a tener en cuenta dentro de la planificacion:*®
La planeacion de menus creativos, interesantes y nutritivos sigue siendo un desafio para
los responsables de la planificacion de las mesas buffet. Un menu bien planeado es la base
de un servicio culinario que tenga éxito y a la vez que se convierta en el punto focal de
atraccion del cliente y de la competencia. Un componente de especial atencién son los
hébitos alimentarios o diferencias culturales de cada segmento, teniendo en cuenta detalles

tales como:

No proponer o servir carne de cerdo a clientes que profesan la religion islamica

(mayormente &rabes y del Medio Oriente)

e Considerar en los menu para creyentes catélicos la exclusion de carnes rojas o de
aves los viernes, sugiriendo entonces pescado

e Disponer de frutas como aperitivo 0 entrante para los norteamericanos vy
latinoamericanos, reservandola como postres para los europeos

e Los norteamericanos y canadienses prefieren las bebidas servidas con hielo, el té

frio, las frituras, las comidas rapidas, el café con crema fria asi como los helados y

postres dulces

v Sarduy Velazco, Alfredo. Plan de mejora de la gestidn del proceso para la oferta del servicio buffet del hotel Camagiey
de la cadena Islazul. Pp 20.
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Idem
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e Los europeos raramente toman las bebidas con hielo o el té frio; tampoco gustan
mucho de las frituras y las comidas rapidas, el café lo prefieren con leche caliente y
los helados y postres con poco dulzor.

Conocer las caracteristicas de la clientela es uno de los retos para la persona encargada de
la planeacion de los menu para el buffet ya que tiene que tener en cuenta el segmento de
mercado al cual va a estar dirigido su oferta (nacionalidad, edad, sexo), asi como hébitos
nutricionales, preferencias individuales.

El ndmero de servicio influye no solo en la variedad de las ofertas que se incluirdn en el
mendu, sino también en el método de coccidén que se le aplique. Hay establecimientos que
solo prestan servicio de buffet para uno de los horarios de alimentacion del dia, o sea,
desayuno o almuerzo o comida; a estos se les hace mas facil lograr las variedades, no
siendo asi en aquellos en que el servicio de buffet se presta en los tres horarios antes
mencionados.

Las horas/hombre de mano de obra disponible, la eficiencia y la habilidad para la
preparacion y ejecucion del menud son un factor determinante para una correcta gestion.
Para cumplir con los programas en el tiempo requerido, mantener el animo de los
empleados, es de primordial importancia la distribucién del trabajo entre las diferentes areas
de elaboracion de los alimentos, al determinar la carga de trabajo del dia quien planea el
menu, debe considerar no solo el menu de un dia sino un ciclo de men.

Montaje adecuado: Debe tener una presentacion acorde con lo que se quiere exponer, pero
siempre con relieve y color, no puede ser una linea monotona, ni faltar el atractivo colorista
visual. Debe estar provisto de elementos de apoyo frio y caliente, cuberteria y vajilla
adecuada, de tal forma que los alimentos se conserven adecuadamente y el cliente siempre

disponga del material para su servicio.

Distribucién logica de la oferta: Aunque al cliente le guste descubrir los platos, se debe

ayudar con una distribucion légica, para ello se crearan zonas que deben responder en
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orden de acuerdo a como normalmente se consumen los alimentos. El orden de estas

zonas puede ser: *°

e ¥ Panes, galletas, palitroques, casabes

e ¥ Frutas

e ¥ Platos frios (ensaladas compuestas, vegetales frescos y en conserva,

encurtidos, escabeches, quesos.)
e ¥ Miscelaneas calientes y guarniciones
e ¥ Platos principales (por lo general se deben disponer tres carnicos diferentes
en porciones equivalentes a 1/3 de la racion normal de un restaurante a la carta.)

e ¥ Postresy helados

e ¥ Jugos, bebidas refrescantes y agua fria

e ¥ Agua caliente, bolsas de té, leche, café e infusiones.
Es muy importante que exista una correcta reposicion de todo el material de servicio para
gue este no pierda atractivo, pero es mas importante aun la reposicion de todos aquellos
alimentos que se van agotando teniendo en cuenta que nunca los contenedores de
alimentos deben quedar vacios totalmente o mas de sus tres cuartas partes, ya que esto da
sensaciéon de carencia y sobre todo debemos seguir el principio de que; el cliente debe

encontrar todo dispuesto para él.
Es importante aplicar la teoria que los francess denominan FRAC?
o F...... Fraicheur...... Materias primas frescas, platos recién hechos

e R...... Reliev....... Relieve en el montaje, situando la oferta a distintas alturas,

evitando las presentaciones planas

'® Espinosa Manfugds, Julia. Gestién de la Restauracion. Pp 20.

% Teorfa de franceses. La industria hotelera: generalidades. Pp 3.
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o A....... Abondance....Abundancia (real y aparente) en la oferta o al momento de

entrar el comensal debe dar esa sensacion
e C...... Couler....... Colorido.

Influye grandemente la estacionalidad de los productos en la gestion de un buen menu
para el buffet, ya que en ocasiones no estan disponibles todo el afio, el hacer un ciclo de
menu permite contar con los productos de la estacion y de esta manera evitar el riesgo de
incumplir con la variedad. Una solucion a este problema de la estacionalidad lo tiene la
utilizacién de los productos congelados, pero no se debe perder de vista que en la mayoria
de los casos estos encarecen el costo de la mesa y muchos clientes no gustan de los

productos congelados o en conserva.

Con mucha frecuencia los alimentos preparados no utilizados se pueden emplear para
combinar un menud y no como parte del menu original, sino mas bien como un adicional. La
rentabilidad y la variedad de la oferta, agradece este gesto pero requiere pensar cuidadosa

e imaginativamente al incorporarlo al menu de manera tal que resulten aceptables.
1.3.2 Planificacion del equipamiento para la mesa buffet

La oferta de comidas y bebidas es normalmente fria y caliente, la instalaciébn de equipos
adecuados (bafios Maria, mesas expositoras, frigorificos, islas, etc...) se hace
imprescindible, pero al mismo tiempo deben integrarse en el esqueleto del buffet,

representando el conjunto y su decoracion.

Hay firmas comerciales que ofrecen entre otros productos, buffet fabricados frios, calientes
y neutros, los mismos han ido evolucionando hasta las mas novedosas tecnologia,
exquisitez, gusto y disefio, que ayuda al establecimiento a hacer una mejor gestién de

calidad de la oferta con costos mas bajos de operaciones.
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Dentro del equipamiento necesario que debe llevar la mesa buffet se encuentran® los
insumos ya que constituyen los elementos indispensables para la realizacion de los
servicios gastrondémicos, sobre los mismos son dispuestos y servidos todo tipo de alimentos

y bebidas y se clasifican de acuerdo a su empleo en:

Utensilios de trabajo: Son los medios que se emplean para realizar el trabajo del personal

de servicios gastronémicos.

Medios auxiliares: Son los medios que se emplean para facilitar el trabajo durante los

servicios gastrondmicos.

Utensilios de servicio: Son los que utilizados por los comensales para consumir los
alimentos y bebidas. En el caso de que la pasteleria no venga fraccionada habra que
disponer cuchillos y palas apropiadas para ésta, asi como casos para servir la sopa,

cuchillos y tenedores para trinchar.

Para su estudio y empleo se agrupan de la siguiente manera:

Vajilla o loceria Cristaleria Cuberteria Lenceria
Fuentes, soperas, Vasos Tenedores Manteles
legumbreras
Bandejas Copas Cuchillos Cubremanteles
Platos Jarras Cucharas Servilletas de tela
Tazas Poncheras Litos

2 Sarduy Velazco, Alfredo. Plan de mejora de la gestidn del proceso para la oferta del servicio buffet del hotel Camagiiey

de la cadena Islazul. Pp 27.
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Posuelos Para heladeria y Pafios para el servicio

fuentes de soda

Lecheras, teteras,

cafeteras, cremeras

Azucareras

La lenceria cumple importantes funciones®® condicionalmente constituye un importante
complemento de higiene alimentaria, ya que est4 en permanente contacto con los utensilios
y el cliente. Proporciona confort a los comensales y permite adornar las mesas y conseguir
efectos decorativos impotantes.

Un elemento de suma importancia en la gestion del proceso para la oferta del servicio buffet
es el nivel de reposicion de los insumos que se rompen, deterioran o pierden los atributos
requeridos para el servicio (pérdida de brillo, esmalte, desconchado, etc.). En el documento
“‘Requisitos basicos (estdndares) para establecimientos de alojamiento turistico” del
Ministerio de Turismo de Cuba enviado a todas sus instalaciones en el mayo del 2007 por la
Direccion de Calidad se estipula que los restaurantes buffet, contaran con una minima

dotacién de insumos gastronémicos 2® (ver anexo 2).

Ademas de los insumos y la lenceria, los soportes materiales empleados en cocina®* son
otro componente importante en la satisfaccion del cliente pues estos jugaran un papel
determinante en modificar las propiedades fisicas y quimicas de los alimentos,
transformandolos en composiciones culinarias aptas para el consumo humano. Son todos

los medios materiales (activos fijos, utiles, herramientas, accesorios e insumos) de que se

2 Gallego, Fernando. Gestidon de Alimentos y Bebidas para Hoteles, Bares y Restaurantes. Pp 18.
> Ministerio de Turismo. Requisitos bésicos (estandares) para establecimientos de alojamiento turistico. Pp 16.
** Manual de Buffet. Indicaciones Metodoldgicas para el Servicio y la Oferta. . Pp 4.
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dispone en las areas de preparacion y elaboracion. Los mismos se encuentran ubicados en
las diferentes &reas, secciones o zonas especificas que suelen conformar las cocinas, (ver

anexo 3):

Area de beneficio y preparacion de viandas, hortalizas y frutas, conocida también como
legumier. La carniceria-pescaderia o area de preparacion de carnes. El area caliente. Area
fria; también se le llama popularmente lunch o gardemanger. La oficina del chef.
Panaderia_ reposteria (o dulceria). Los fregaderos (para insumos del servicio gastronémico
y utensilios de cocina) asi como fregaderos para ollas, calderos, cazuelas, pailas, sartenes
y otros. Recipientes utilizados para someter los alimentos al fuego; también se conoce

como cacerolier. Area para basura y desperdicios (para estos Ultimos debe ser climatizada).

1.3.3 Montaje de la mesa buffet

El montaje de una mesa buffet requiere de arte, imaginacion, inspiracion y los recursos
requeridos para que el cliente salga satisfecho. El buffet ha de conllevar una combinacion
de estética, belleza y arte culinario a fin de proporcionar una 6ptima impresion y atraer la

demanda de la clientela.?®

A la hora del montaje es importante tener siempre un foco de atencién para el cliente, ya
gue la vista primero se fijara en este y luego descubrira el resto del entorno. Es necesario
gue se inspire sencillez y claridad, ya que un buffet sobrecargado distrae la atencion del

cliente y le impide apreciar la eleccion.

Un papel destacado en el montaje le corresponde a la decoracion, el colorido de los
diversos platos y los cortes de las carnes, frutas y vegetales. Existen una serie de aspectos

importantes en la decoracién®®: Primeramente se requiere haber definido previamente su

» Gallego, Fernando. Gestidn de Alimentos y Bebidas para Hoteles, Bares y Restaurantes. Pp 17.

?® Carta circular. Decoracién mesa buffet, chapillas Pp 15- 17.
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estilo, se deberan planificar los aspectos materiales en que dicho estilo se pretende
plasmar, asi como aplicar las normas basicas de la decoracion, siendo armoniosa en la
combinacioén de colores, poseer un claro efecto tridimensional, dominando la altura anchura
y profundidad, dando sensacion de variedad, riqueza y abundancia. Uno de los
complementos decorativos, puede ser la cesta de fruta, no destinada al consumo, sino a

constituir un muestrario de todas las que se encuentran en el buffet.

Los colores estan presentes en la comida, ya sea por el que posee el alimento, por el
recipiente en el que se presenta, por el marco en el que se expone o por el lugar en el que
se sirve. Lo real es que combinar los colores no es solo un arte, sino un factor de seduccion

que es interesante manejar para atraer al cliente.?’

Los colores rojo, anaranjado, rosas, marrones, amarillos y verdes claros excitan el apetito,

mientras que los lilas, violetas, verdes amarillentos y oliva lo reducen.
Para lograr un impacto visual a la entrada del cliente se debe:?®

Contar para la confeccion de los menus, elaboracion y presentacion de los platos, con una

oferta variada y balanceada, de buena calidad y atractivo efecto visual. Logrando una

combinacioén proporcional y armonica de los siguientes factores:
Variedad de tipos de alimentos, colores, olores, sabores, texturas cortes, métodos de
elaboracion y otros recursos de presentacion. Elaboracion de decoraciones con vegetales
y frutas. Calidad en la elaboracién de los platos. Diversidad y estética de los elementos de
ambientacion y decoracion interior del restaurante. Empleo de recipientes de varios
disefios, acordes al tipo de alimentos que se sirve y a las caracteristicas del lugar.
Adecuada decoracion, segun el tipo de alimentos, en que predominen la creatividad y el

buen gusto.

7 Gallego, Fernando. Gestidon de Alimentos y Bebidas para Hoteles, Bares y Restaurantes. Pp 17-20.
28 Espinosa Manfugas, Julia. Gestidon de la Restauracién. Pp 23- 24.
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Se trata de provocar un efecto de atraccion hacia los platos, al mismo tiempo que una

sensacion de dinamismo en todo el montaje.

Preferentemente, deben utilizarse recipientes de mediano volumen, lo cual obliga a
realizar la reposicién de los alimentos con mas frecuencia, disminuyendo asi los riesgos
de contaminacion o descomposicion de los mismos, a la vez que conservarlos a las
temperaturas necesarias. Garantizar las temperaturas de servicio adecuadas para cada
tipo de alimento y bebida, mediante equipos o mobiliario que permitan mantener el
calentamiento y enfriamiento de los mismos, tales como bafios de maria 0 mesas
calientes marmitas o soperas, recipientes mayores con hielo o refrigerados, termos,
dispensadores, soportes con luces infrarrojas u otros medios. Se debera disponer de no
menos de dos areas, secciones 0 estaciones, como parte de las lineas de servicio, con
ofertas de elaboraciones a la vista de los comensales o show cooking, como son:
Alimentos elaborados o terminados en planchas, parrillas, hornos o pequefias hornillas.
Pelado y corte de frutas. Preparacion de batidos. Preparacion de emparedados.

Preparacién de especialidades de fuente de soda. Trinche de pescados y carnes.

Incluir ofertas diferenciadas para vegetarianos y para nifios, con no menos de tres tipos de
elaboraciones para cada uno de dichos segmentos.

Las ofertas tematicas de cocinas (marinera, cubana, espafola, mejicana, asiaticas u otras)
se disefiaran y presentaran, segun los niveles de ocupacién y disefios operacionales de
las instalaciones, bien en correspondencia con las estructuras de ofertas aqui indicadas o
agrupadas en un espacio adecuado, como parte del restaurante o la mesa buffet.

Ubicar los alimentos con una secuencia logica, de acuerdo al orden en que suelen ser
consumidos por sesiones de alimentacion (desayunos, almuerzos y cenas). Los panes
ameritan ser dispuestos en un espacio o “isla” diferenciada, incluyendo decoraciones
confeccionadas artisticamente con la propia masa de harina. Las tostadoras de pan y las

paneras se ubicaran lo mas cerca posible de los panes.
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Los jugos de frutas y bebidas refrescantes se podran presentar en dispensadores o jarras,
segun se disponga de unos u otros medios, pero siempre a temperaturas frias y sin
afadirles hielo. La leche fria y el yogurt por lo general se presentan en jarras sobre algun
dispositivo que los mantenga bien frios.
La mantequilla, los quesos y las mermeladas se presentaran en recipientes apropiados,
también a temperaturas frias preferiblemente, cerca o a continuacion de los panes.
Los caldos, sopas, cremas y potajes suelen presentarse en ollas, marmitas o peroles con
dispositivos acoplados que permitan mantener caliente su contenido, al principio de la
linea de servicio, después de los panes. O también en recipientes a bafio de Maria,
junto con las guarniciones y platos principales. Junto a estos alimentos, deben ofertarse
rodajas de limén y dados de pan tostado.
Pueden situarse juntos las frutas, postres y helados, siempre atemperaturas frias y bien
delimitadas entre si. En el caso de los helados se situaran al lado de éstos los recipientes
(copas, canoas) apropiados para su servicio, asi como siropes, grajeas o granillos, de
modo que los propios comensales puedan afadirles dichos complementos, al gusto.
Sefalizar todos los alimentos y bebidas que se presentan con pequefios carteles o
ilustraciones sobre todo cuando se trata de composiciones en que se dificulta apreciar el
género animal o vegetal empleado, asi como al montarse una mayor diversidad de
platos.
Las salsas, alifios, aderezos y otros complementos, al igual que las mini dosis y los
diferentes tipos de insumos se situaran aledafios y lo mas préoximo posible a los alimentos
gue correspondan, tal como se explica en los siguientes ejemplos:

e Los platos hondos y tazones asi como las cucharas soperas y para consomeé se

situaran cercanos a los caldos, sopas, cremas y potajes

e Los platos llanos grandes (para asados), procurando mantenerlos calientes mediante

equipos apropiados, cercay antes de los platos principales
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e Los platos llanos medianos, para ensaladas y postres, procurando mantenerlos frios,
proximos a las preparaciones frias, ensaladas frescas, postres y frutas

e Las tazas para café, café con leche y té con sus correspondientes platillos base, asi
como bolsitas con té, rodajas de limén y mini dosis de azlcar, edulcorantes y

cremas, junto a los termos con leche, café y agua caliente

e Las salsas, aliflos y aderezos, cerca de los grupos de alimentos en que deban ser

utilizados.

1.4 Factores que inciden en la calidad del servicio de la mesa buffet

Muchas son las quejas de los clientes por el servicio que reciben en la mesa buffet. Sin
embargo, pese a todo, tienen la necesidad de alimentarse, y esta necesidad la deben
satisfacer tres veces al dia como minimo en los restaurantes buffet. Si se analiza lo que
plantea el Marketing, el cliente va recibiendo una serie de impactos que pueden ser
negativos o positivos, durante el ciclo de servicio, o sea que cada vez que se enfrenta a
una fase del servicio va recibiendo un sinnimero de experiencias, y a su vez se va
formando un juicio que puede ser favorable o desfavorable, ya que el comer no solo se ve

como una necesidad fisiolégica, sino como una necesidad espiritual.

Por todo lo antes mencionado resulta necesario chequear constantemente el servicio contra
los requisitos del cliente. Las quejas, observaciones y recomendaciones del cliente

constituyen sin dudas una oportunidad de mejora.?

Existen una serie de factores que inciden directamente en la calidad del servicio de la mesa
buffet. Los mismos pueden ser positivos 0 negativos, ya que no siempre las personas

encargadas de la gestion del buffet tienen en cuenta los factores que garanticen la calidad

» Sarduy Velazco, Alfredo. Plan de mejora de la gestidn del proceso para la oferta del servicio buffet del hotel Camagiiey
de la cadena Islazul. Pp 28.
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del mismo, ya sea por desconocimiento de las caracteristicas de calidad de este servicio, 0

por negligencia.
A continuacion se detallaran los componentes negativos

» Aptitud del personal de servicio

En ocasiones no trabajan en los restaurantes buffet los trabajadores de mejor desempefio
laboral, tanto desde el punto de vista profesional como de servicio, porque se tiene el falso
criterio de que en este lo que se requiere es agilidad y rapidez. Generalmente este servicio
ya el cliente lo trae incluido, lo que referente a estimulacion por propina es limitado. En

ocasiones los meseros no tienen una correcta presencia personal.

» Variedad de las comidas

Limitadas ofertas y renglones de frutas, vegetales, carnicos, etc. que provocan falta de
creatividad e iniciativas; la variedad de frutas y vegetales oscila entre tres y cuatro que no
permiten el colorido propio de un buffet ni la debida variedad en correspondencia con lo que
plantean los estandares establecidos por la marca. Muchas veces la oferta de pescados
frescos es casi nula, asi como la de mariscos y crustdceos. Las especias y plantas
aromaticas frescas en las comidas son deficitarias. Los insumos en que se presentan los
alimentos son inadecuados e insuficientes. Los volimenes que se presentan en los
contenedores de alimentos no son los adecuados, en ocasiones los cuadrantes son muy
grandes y el alimento se agota hasta el final, corriendo el riego de resecarse por la
temperatura de la mesa, cambiando de textura y coloracion. Se tiene mas en cuenta el
cumplimiento del costo que la satisfaccion del cliente. No siempre las preparaciones
mantienen la frescura requerida ya que han sufrido transformaciones por el mal
almacenamiento en neveras. Exceso de tiempo de almacenaje de los alimentos. El ciclo de
rotacién de los alimentos es tardio. No siempre y por diversas razones se cuentan con

ciclos de menus disefiado, mas bien se deja la planificacion de estos a la espontaneidad.
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Las comidas no son variadas, ni estan en correspondencia con las tendencias de la cocina

moderna. En ocasiones los menus son poco atractivos.

» Temperaturas

No se garantiza de forma estable que los alimentos salgan y se mantengan con las
temperaturas establecidas debido a escasos recursos para conservar climas calientes en
aquellos alimentos que se sitan en areas fuera de la mesa caliente, como Chifingdish,
reverberos, mecheros, soperas, trinchantes con luz infrarrojas, etc. Pocos espacios de
modulos frios y mucho espacio en areas neutras. Carencia de modulos para la oferta de

helados. El vino no esta a temperatura.

» Equipamiento

Equipamiento atrasado; carencia de tecnologia de punta que afecta la elaboracién de los
alimentos. Mesas buffet con pocas capacidades para atender a un numero determinado de
clientes. La capacidad instalada de los restaurantes es insuficiente, provocando demoras
desagradables. La iluminacién del restaurante y de las islas es deficiente. La falta de
extractores, genera la existencia de olores fuertes dentro del restaurante. Insuficiente

cantidad de utensilios tales como copas, vasos para jugos, cubiertos, platos.

» Otros aspectos de interés para el mercado

Los contenedores se encuentran vacios por espacios de tiempo ya que los alimentos se
agotan en breve periodo y la reposicién de los mismos es tardia. Los clientes que entran
al principio del servicio no comen lo mismo que los que entran al final. Existe falta de
higiene. En la mesa buffet existe falta de decoracion, lo que se refleja en la combinacion de
colores de los alimentos. Se cambian los alimentos, pero no se cambia la pinza con que se

sirven.
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» La calidad de la mesa buffet también se puede ver afectada desde el punto de vista de
los empleados de la cocina debido a *:

Poco intercambio de experiencia profesional. Escasa capacitacion técnica. Insuficiente
contacto con escuelas internacionales de prestigio reconocido en materia culinaria. Poco
contacto con los TTOO para conocer las opiniones de los clientes. Lentas acciones de
mejoramiento de la cocina y el equipamiento. Enfoque nulo a las tendencias de la cocina
internacional. No aplicacién del Programa Nacional de Cocina. Escasez de productos y
materias primas para trabajar. Falta de redisefio de los menus. No aplicacion de los
menus ciclicos. Pérdida del habito de realizar menus tematicos. Poca atencion al segmento
de mercado. Los estandares establecidos no se corresponden con el costo presupuestado.
Alos empleados no se les da participacién en los circulos de calidad
La gestion que se lleva a cabo en un restaurante debe buscar continuamente mejorar la
eficiencia y eficacia del proceso del servicio buffet, mas que esperar a que un problema le

revele oportunidades para la mejora.
Las mejoras pueden variar desde

¢ Actividades escalonadas continuas

e Proyectos de mejora estratégica a largo plazo

e Es muy conveniente tener un proceso para identificar y administrar las actividades de
mejora. Estas mejoras pueden resultar cambios en el proceso del servicio de mesa
buffet (planeacién del menu y elaboracion de la comida) y en los productos entregados

al cliente (servicio).

Los valores del desempefio del proceso de servicio buffet que se utilizan para evaluar su
calidad, suelen estar basados en el cumplimiento de determinados requisitos, de productos

0 servicios, comprometidos con el cliente o regulados en normas, especificaciones, etc.

%% La Hoteleria del siglo XX. La relacion imagen - calidad en los servicios hoteleros. Pp 5.
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Este tipo de valores de desemperfio estan generalmente relacionados con la percepcion del

cliente o son una traduccién de la misma a términos internos de la empresa.
Componentes Positivos:

» Aptitud del personal de servicio

Los trabajadores del restaurante buffet se caracterizan por una gran agilidad, lo que permite
ofrecerle al cliente un servicio rapido, ya que el consumidor es muy exigente con los
tiempos de espera. El personal de servicio tendra dominio de cada uno de los platos que se
ofertan en la mesa buffet y podréa asistir al cliente en caso de ser necesario. A pesar de que
generalmente este servicio ya el cliente lo trae incluido, lo referente a estimulacion por
propina puede llegar a ser estimulante si se ofrece un servicio de calidad. Los meseros
poseen una correcta presencia personal, (uso del uniforme, estética y profesionalidad en el
servicio) ya que estan en contacto directo con el cliente, y serd su desempefio el que le
ofrezca al comensal una imagen general de la organizacion. Se aplican formalidades
propias del servicio, como son: Recibir al cliente en la puerta del restaurante (capitan de
salon) y ofrecerle la bienvenida, ofertarle alguna bebida que acompafiara su cena, sin

descuidar siempre la reposicion de la misma.

» Variedad de las comidas

Diversas ofertas, que reflejan el colorido propio de un buffet, creatividad e iniciativas. Los
insumos en los que se presentan los alimentos son los adecuados para cada tipo de
suministros. Los alimentos que se agotan facilmente son renovados con agilidad. Posee
mas prioridad la satisfaccion del cliente que el cumplimiento de los costos. Se realiza
una adecuada rotacion de los alimentos. Las comidas son variadas, en correspondencia
con las tendencias de la cocina moderna. Menus atractivos.Ofertas diferenciadas para

NiNos y personas mayores.
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» Temperaturas

Se garantiza de forma estable que los alimentos salgan y se mantengan con las
temperaturas establecidas. Variedad de recursos para mantener temperaturas calientes en
aquellos alimentos que se sitian en areas fuera de la mesa caliente. Presencia de médulos
para la oferta de helados. La temperatura del restaurante es adecuada y el vino se

mantiene con la temperatura requerida.

» Equipamiento

Equipamiento moderno, con inclusion de tecnologia de punta que favorece la elaboracion
de los alimentos. Mesas buffet con capacidad suficiente para atender a un nimero elevado
de clientes. Luces favorecedoras que resaltan determinados alimentos. La capacidad
instalada de los restaurantes es suficiente, para eliminar demoras desagradables. Presencia
de extractores que eliminan olores fuertes o desagradables que afecten al comensal.
Abundancia de utensilios que favorecen el servicio tales como copas, vasos para jugos,

cubiertos, platos.

» Desde el punto de vista de los empleados de la cocina la calidad de la mesa buffet
también se puede ver favorecida debido a:
Gran intercambio de experiencia profesional. Buena capacitacion técnica. Contacto con
escuelas internacionales de prestigio reconocido en materia culinaria. Frecuente contacto
con los TTOO para conocer las opiniones de los clientes. Progresivas acciones de
mejoramiento de la cocina y el equipamiento. Aplicacion del Programa Nacional de Cocina.
Abundancia de productos y materias primas para trabajar. Aplicacion de los mendus ciclicos.
Atencion al segmento de mercado. Los empleados tienen participacion en los circulos de

calidad.
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CAPITULO 1l. ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LA PLANIFICACION DEL
SERVICIO BUFFET EN EL RESTAURANTE “LA TURQUESA” DEL HOTEL BRISAS
GUARDALAVACA

Tomando en consideracion lo analizado en el marco teérico — referencial de la
investigacion que sustenta el presente Trabajo de Diploma, se reconoce que la correcta
planificacion del servicio es un elemento esencial para el desarrollo y el éxito del
restaurante buffet, es por ello que se decide realizar un analisis de éste en el restaurante
buffet “La Turquesa” perteneciente al Hotel Brisas Guardalavaca, que permita diagnosticar

su situacion actual y proponer acciones de mejora.
2.1 Caracterizacion general del Hotel Brisas Guardalavaca

El Hotel Brisas Guardalavaca inici6 sus operaciones como Delta Las Brisas el 26 de
noviembre de 1994 y bajo la administracion de la Cadena de Hoteles Canadienses Delta
Hotels & Resorts. Esta situado en el polo turistico Guardalavaca, a 54 Km. de la ciudad de
Holguin. En diciembre de 1998 abrié sus puertas La Villa, integrada por 9 bloques de
habitaciones que llevan el nombre de las nueve primeras villas fundadas en Cuba con sus
respectivas fechas de fundacion (Baracoa, Bayamo, Trinidad, Sancti Spiritus, La Habana,
Puerto Principe, Santiago de Cuba, Remedios y Gibara), posee 206 habitaciones de las
cuales 126 son estandar y 80 tienen la categoria de mini suites. Actualmente Brisas
Guardalavaca, estd administrado por Hoteles Cubanacan S.A. Ofrece servicio “Todo
Incluido” con categoria cuatro estrellas. Es un hotel dirigido al turismo de sol y playa,

atendiendo principalmente el segmento de familia.

El hotel cuenta con 231 habitaciones estandar, de ellas:

114 Habitaciones Vista Jardin 117 Habitaciones Vista al Mar

Camas cameras 0 2 camas gemelas | Camas cameras 0 2 camas gemelas

Aire acondicionado Aire acondicionado

Bano con bariera Bano con barfiera

37



UNIVERSIDAD>:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Mini _ Bar Mini _ Bar

Secador de pelo Secador de pelo

TV Satélite TV Satélite

Teléfono directo Teléfono directo

Caja de seguridad Caja de seguridad
Balcones con vista al jardin Balcones con vista al mar

Entre las facilidades que brinda el hotel se encuentran: 2 piscinas, 1 restaurante buffet, 6
restaurantes a la carta (uno italiano, uno criollo, uno internacional, una taberna, uno de
pinchos y uno especializado en mariscos, para todos se requiere reservacion), 1 parrillada,
8 bares, bebidas nacionales e internacionales y meriendas las 24 horas. También cuenta
con discoteca y karaoke de 11:00 p.m. a 2:00 a.m., cambio de moneda de 7:00 a.m. a 11:00
p.m., sauna, tumbonas, toallas de piscina, servicio telefénico internacional. Otras facilidades
con cargo extra estan constituidas por: servicios médicos, masajes y salon de belleza de
9:00 am. a 5:00 p.m., lavanderia, renta de autos las 24horas, servicio telefénico
internacional, bur6 de turismo, fax y correo electrénico de 7:00 a.m. a 11:00 p.m., paseos a

caballo, taxi, motos y servicio de guarderia las 24horas.

La infraestructura de alimentos y bebidas (A+B) estd compuesta por:

Restaurantes Bares
Restaurante Buffet “La Turquesa” Coffee bar “El Zaguan”
Restaurante Buffet Mercado “El Zaguan” Coffee bar “El Balcén”

Restaurante italiano a la carta “La | Coffee Bar “Cappuccino”

Trattoria”

Restaurante a la carta “El Patio de los | Lobby bar “El Tejado”
Artistas”

Restaurante «criollo a la «carta “El | Servibar “La Turquesa”

Guayabero”

Restaurante internacional a la carta “Big | Parrillada
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”

Ben

Restaurante Taberna “Bucanero” Acuabar

Bar Discoteca “La Dulce Vita”

Bar “ La Tinaja”
Bar “El Patio”
Bar “ Habana Club”

La Comercializacion del Hotel se realiza de forma coordinada entre la Direccion Comercial

de Hoteles Cubanacan y la propia instalacion, correspondiendo a la primera, la
investigacion de mercado. La entidad verifica las especificaciones con que se realiza la
venta del producto en los diferentes paises, asi como la promocion de ventas, por medio de

la fuerza de ventas del area comercial.

Los principales mercados emisores con que cuenta la instalacion son los siguientes:

Canada, Inglaterra y Alemania. Ademas de estos mercados se reciben turistas de otros

paises, aunque en menor cantidad, pero con tendencia al crecimiento. Entre ellos se

encuentran Italia, Holanda, Suiza y Francia.

Los principales TT.OO que tributan al hotel son:

» Canada: NOLITOURS, SUNWING VACATIONS, AIR CANADA VACATIONS,
HOLASUN CARIBESOL, TMR, Signature

» Reino Unido: TOMAS COOK, First Choice, The Holiday Place, Havanatur UK

» Alemania: Neckermann, TUI, CA FERM TOURISTIK (FTI), Oger Tours SCHAUISLAND
REISEN

» Holanda: TUI HOLANDA, TRANSNICO

» ltalia: CONDOR VIAGGI, BRIXIA VIAGGI, PRESS TOURS.Suiza: CUBA REAL
TOURS, Kuoni

» Panama: SERVICIO GLOBAL

» Meéxico: VIAJES VACACIONAR

» Francia: SOLEIL DE CUBA (SOL Y SON), C2C TRAVEL

39



UNIVERSIDAD>:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

» Argentina: SOLES.
La cantidad de turistas dias expedidos por los principales TT.00 han contribuido
considerablemente al incremento de nuevos mercados emisores, por lo que el

comportamiento de las estancias en los ultimos afios ha sido muy favorable para el hotel.

M Air Transat

B Sunwing

557 3,25

M First Choice

M Hola Sun

B Viajes Cubanacan
¥ Thomas Cook AG

(Neckermann)
Air Canada Vacations

Arke Reisen (TUl Holanda)

West Jet Vacations

Figura 5. Comportamiento de las estancias por TT.00. 2012

Los ingresos tributados por estos mismos TT.0O han beneficiado notablemente a la
instalacién, (ver anexo 4).

Para hacer posible que la organizacion ofrezca toda una amplia gama de servicios y los
oferte con buena calidad, se hace imprescindible contar con la presencia de RR.HH
competentes. En el Hotel Brisas Guardalavaca el valor humano y la profesionalidad,
reconocida por los clientes externos estan respaldados por una sistematica preparacion
técnico-profesional de sus trabajadores y directivos. La organizacion cuenta con 2 Comités
de Base, con un total de 25 militantes, un Comité del Partido y 8 Nucleos con un total de
146 efectivos. El Bur6 Sindical posee 10 Secciones Sindicales y 405 afiliados, (ver anexo

5). Distribucién de la fuera laboral.
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2.2 Caracterizacion del Restaurante Buffet “La Turquesa”

Al detectarse la necesidad de brindar un servicio de alimentos a la altura de la instalacion se
delimité en la primera planta del hotel el restaurante buffet “La Turquesa”, el cual puede
acoger a 230 clientes al mismo tiempo (obviando las 8 plazas destinadas a los nifios) y
brindar un servicio de adecuada calidad, a s6lo 20 metros de las aguas del Mar Caribe y la
faja de arenas finas de la Playa Guardalavaca, vinculado a la flora cubana; este hermoso
lugar se encuentra situado entre el Lobby bar El Tejado, la Piscina del Hotel y la Parrillada
Isla Mujeres. El lateral derecho y todo el frente del buffet son de cristal, lo que permite que
el cliente mientras disfruta de su comida, pueda distraerse con la maravillosa vista al mar
gue proporciona la ubicacion del mismo. La arquitectura esta basada en codigos de la
época colonial cubana, donde los vitrales de colores entre calidos y frios ofrecen un
agradable ambiente, acompafiado con la presencia de arcos de medio punto y techo
entablado. Se puede caracterizar como un buffet tematico, donde cada cena tiene
concordancia con los espectaculos nocturnos, que se brindan, existiendo un tema diferente
para cada dia de la semana, sobresaliendo la noche cubana que se realiza cada jueves,
donde se les ofrece a los clientes la posibilidad de degustar las costumbres culinarias de
Cuba, combinandose el arte de un buen servicio con el arte de la alta cocina, logrando una
adecuada mezcla de servicios variados y noches inigualables. Presta servicio de:
Desayuno, Almuerzo y Cena. Todos los clientes hospedados en el complejo tienen la
misma posibilidad de acceso al buffet, por lo que no se necesita previa reservacion, rigiendo
el principio “First come First in”, siendo distribuido en el salén, atendiendo tan solo, a sus

preferencias por secciones de fumador o no fumadores.

El restaurante posee tres islas (buffet de frutas naturales y pastas, buffet de platos
principales y guarniciones y buffet de postres y ensaladas mixtas), acompafiada de varias
mesas fijas 0 moviles que se implementan en dependencia de la ocasion o noche tematica,
variando ademas los alimentos que alli se exponen en dependencia del horario de cada

comida, ya sea desayuno, almuerzo o cena. La estructura basica de los departamentos que

41



UNIVERSIDAD>:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

intervienen en la actividad de restauracion son las areas de aseguramiento técnico material
(ATM), Cocina y Salén. La plantilla de trabajadores en el &rea de salén es de 33 y en la

cocina de 37.

El equipamiento del restaurante tiene un costo total de 248.7 MT (en miles de pesos). Tiene
un total de 16 mesas, de ellas 8 frias y 8 calientes que a pesar de que se encuentren
ubicadas en una sola isla son tecnolégicamente independientes, porque poseen cada una

compresor, condensador y evaporador.

Mesas Helados | Yogurt Frutas Dulces Salsas y Vegetales | Guarnicion | Nifios
Frias quesos
Mesas Nifios | Carnes | Planchas(3) | Arroz | Mantenimiento
Calientes de temperatura
para los platos
2)

La estructura actual del restaurante se puede apreciar en el (ver anexo 6), mientras la

distribucién de la oferta se realiza de la siguiente forma:

La mesa para los nifios cuenta con una estacion caliente y una fria en dependencia de los

alimentos que alli se exponen.

Formando frontera con la mesa de nifios se encuentra una mesa fria en la que se ubican los
jugos en el horario de desayuno, asi como entrantes y ensaladas compuestas en horario de

almuerzo y cena.

Al frente y ubicada en el mismo centro del restaurante en forma de “U” se encuentra la isla

fria en la que en horario de desayuno se ofrecen variedades de quesos, lacteos(yogurt,
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leche) los cuales se conservan a una temperatura entre 3-7°, mantequillas, embutidos,
cereales, mermeladas, mini dosis, escabeches, frutas en conserva, en horario de almuerzo
y cena expone variados sabores de helados, reposteria, ensaladas mixtas, entrantes, frutas

en almibar, quesos, fiambre( atln, sardina, aceitunas en conserva).

A un lado de esta isla se encuentra la estacién de panes, que exhibe 5 tipos, porque la
actual estructura de la mesa no permite que se exponga una mayor diversidad,
incumpliendo de esta forma con el menu estandarizado de la marca que para horario de
desayuno exige una variedad de 7 tipos de panes entre ellos dulces y de corteza dura,

ademas de galletas y palitroques.

En un sitio de la estacion de panes se encuentra ubicada una tostadora que permanece
encendida durante los tres servicios que brinda el restaurante, ya que el pan es un

componente imprescindible de cada una de las distintas comidas.

En la parte de atrds de la estacion de panes se encuentra la mesa neutra (porque en ella
se exponen los alimentos que son conservados a temperatura normal como son:
escabeches, crudos y encurtidos). Esa mesa expone en horario de desayuno los diferentes
tipos de panes dulces propios de desayuno como son el croissant, pan de banana, pan con
pasa, pan danés, y pan canela. En el horario de almuerzo y cena es enriquecida con tallas

(patés, galantinas, terrinas, salpicones, mosaicos, pasteles).

En toda la banda izquierda del restaurante haciendo frontera con la cocina central del buffet
se encuentra la isla caliente la cual esta dividida en 2 bandas, entre ellas se encuentran 2
planchas, una estacion de trinche y un fogon por induccion donde se elabora la paella en el
horario de la cena, mientras que en el horario de almuerzo se elaboran fajitas y tacos, la
primera parte de la isla esta delimitada para exponer sopas, potaje en almuerzo y cena y
leche, chocolate caliente en el desayuno, en este horario se exponen ademas: guiso de
frijol, embutidos (salchichas de desayuno, chorizos, papas) hockey, vegetales, fajas de

jamén con vegetales, tostadas francesas, minutas de pescados fritas, croguetas,
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albéndigas, bolitas de carnes rollitos primavera, mientras que en una de las planchas se
elaboran huevos (fritos sin grasa) en la otra se preparan bacon, y algin que otro tipo de
carne en dependencia del menu, que es ciclico (cada 14 dias) y enfocandose en las noches
tematicas. En el horario de almuerzo y cena una banda de la isla estd dedicada a las
guarniciones, y en la otra se elaboran carnes y pescados que son confeccionados también
a la plancha, ofreciéndoles a los clientes una mayor variedad de opciones que le permita
escoger a su gusto. Proxima al final del restaurante, ubicada también en el lateral izquierdo
se encuentran la Isla de pastas y la Isla de frutas respectivamente, donde se realiza uno de
los show cooking del restaurante, donde se ofertan tortillas en horario de la mafiana y
pastas en el almuerzo y la cena, mientras que en esta ultima se brindan batidos de frutas

naturales en horario de desayuno y almuerzo.

Con motivo de la creciente demanda, habiendo analizado previamente la afluencia de
clientes en los 2 ultimos afios al restaurante principal del hotel y en busca de una mejor
operacion, Brisas Guardalavaca se vio en la necesidad de aumentar el numero de
comensales en el restaurante buffet “La Turquesa” donde el area a utilizar quedara en un
espacio totalmente abierto, manteniendo estrecha relacién con el medio ambiente, tendra
una capacidad para 40 comensales, por lo que el volumen real del restaurante sera de 270
plazas, La Parrillada (como se piensa nombrar) tendra acceso por dentro del propio buffet y
por la parte del paseo, solo que los clientes en traje de bafio no podran acceder hasta el
restaurante. Actualmente el area del buffet es de 538.44 m?y el tamafio del &rea a ampliar

sera de 77.76 m?, contara ademas con dos parrilladas al carbén.
77 8
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El area de cocina recibe del almacén (ATM y Centro de Elaboracion) las mercancias a
elaborar en las diferentes zonas. Una vez confeccionados los alimentos y decorados los
platos se trasladan a la zona de servicio del restaurante “La Turquesa’ para realizar el
montaje de la mesa buffet, cumpliéndose con el principio de marcha hacia delante, se
realiza la apertura y desarrollo del servicio que finalmente genera clientes satisfechos o

insatisfechos.

El hotel cuenta con licencia sanitaria otorgada el 26 de Octubre del 2001 y ratificada el 18
de Octubre 2007, constituyendo un beneficio para la instalacion desde el punto de vista de
inocuidad alimentaria y elaboracion bajo el mas estricto control higiénico, a su vez ofrece
competitividad en el mercado lo que posibilita mayor calidad en el servicio que demandan
los clientes y la tranquilidad de los mismos. El buffet esta dividido en 7 areas, donde laboran
2 0 3 dependientes en dependencia de la demanda del mercado, lo que tributa a su vez a
una mejor personalizacion del servicio, (ver anexo 7), cantidad de plazas por cada una de
las areas de servicio.

El buffet cuenta a la entrada del restaurante en el lateral izquierdo con un servi_ bar que
oferta las bebidas que acompafan cada una de las diferentes comidas del dia, también esta
la denominada mesa de champagne, que consta de varias copas destinadas para el

consumo de esta bebida que se ofrece en una champanera al lado de la mesa.

El restaurante cuenta asimismo con la cocina central que es la encargada de garantizar el
servicio de restauracion en el buffet. Con este fin es preciso que gestione el
aprovisionamiento de todos los puntos de venta asi como de elaborar la oferta en cada uno

de los centros de elaboracion.

Entre las funciones objetivas del departamento de cocina estan las de decidir las compras
de los productos alimenticios en funcion de las necesidades y demandas de los clientes.
Ofrecer un menu variado y dietético. Garantizar la calidad 6ptima en la elaboracion de los

alimentos, asi como garantizar la maxima seguridad e higiene de los alimentos.
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Independientemente de que existe un recién implementado menu estandar de la Marca
Brisas (para 14 dias) éste se revisa y es evaluado en los comités de calidad teniendo en
cuenta el tipo de cliente y la demanda. Si se hace necesario variar algun plato (sin afectar el
servicio con calidad y en el tiempo establecido) la nueva propuesta se comunica a los

cocineros y se preparan las condiciones para el proximo dia.

El proceso de preparacion del servicio en la mesa buffet por parte del departamento de

cocina se realizara de la forma siguiente:

Se realizara la mise-in —place del mena determinado en el plan del buffet, posteriormente
el subcheff y/o jefe de partida controlardn la calidad, peso y corte de las carnes, frutas,
vegetales y otros alimentos mientras que el cheff de cocina o subcheff comprobaran el
cumplimiento de los estandares de los alimentos (coccidn, temperatura, peso, montaje
presentacion) sera entonces el buffetier quien se encargue de realizar la distribucion,
teniendo en cuenta:

1. Diferenciacion de alimentos frios y calientes

2. Criterios de color

3. Ubicacion por zonas o islas

4. Decoracién complementaria.
Consecutivamente el cheff supervisara el montaje y distribucion de las fuentes. El buffetier
repondra las bandejas o fuentes cuando se haya consumido tres-cuartas partes de los
alimentos, llevandose siempre la fuente de reposicion antes de retirar la fuente a reponer,
nunca se debera quedar el buffet con espacios vacios. Durante el servicio el buffetier
revisara el buen estado y presentacion de los alimentos, asi como el orden y limpieza del
buffet. Nunca se retirara el buffet, mientras haya presencia de clientes en el salén. El cheff
de cocina, supervisara el retorno definitivo a cocina de los alimentos, para su maximo
aprovechamiento, mientras que el buffetier y su ayudante realizaran la limpieza de los

muebles de servicio.
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Para el rapido funcionamiento de la cocina central la misma se encuentra provista con una

serie de equipos que proporcionan calidad en la elaboracién de la comida, (ver anexo 8).

2.3 Analisis del estado actual de la satisfaccion de los clientes que visitan el

restaurante “La Turquesa”

Resultado del andlisis de encuestas

Para medir el estado actual de la satisfaccion del cliente no se disefié un instrumento nuevo

porque el existente (ver anexo 9) tiene un afio de implementado y se procedié entonces a

analizar el resultado de las encuestas correspondientes a los meses de temporada alta

(noviembre y diciembre 2012 y enero 2013) en los aspectos que tributaban a la estructura,

montaje y decoracion de la mesa buffet. Los resultados estadisticos se muestran en los

(anexos 10,11,12) donde se aprecia un notable indice de expectativas superadas y

alcanzadas por los clientes que visitan el restaurante objeto de estudio, no obstante en la

pregunta 26 del instrumento, referente a los comentarios y sugerencias que proponen los

clientes, la autora identificé las siguientes insuficiencias:

> Insuficiente identificacion y decoracion infantil en la mesa de nifios

» La no correspondencia del montaje actual de la mesa buffet con las tendencias
modernas de este servicio ( distribucion logica de la oferta de acuerdo al orden en que
normal y mundialmente los alimentos suelen ser consumidos)

» Los alimentos son cambiados constantemente de lugar en los tres eventos (desayuno,
almuerzo y comida)

» Se le impregnan olores desagradables a los clientes.

» Insuficiente reposicién y asistencia de los alimentos en tiempo.

Resultado de las entrevistas

Ademas del andlisis de encuestas se procedié a disefiar una entrevista con la técnica de
preguntas directas y abiertas (ver anexo 13) con el objetivo de conocer el dominio técnico
del personal que realiza el montaje y decoracién del restaurante “La Turquesa” y las

acciones que propondrian para ajustar las propuestas de mejora, se entrevistaron un total
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de 10 cocineros, de los cuales el 98 % son fundadores del hotel. Personal entrevistado, (ver

anexo 14).
Los resultados de las entrevistas fueron los siguientes:

Pregunta 1- El 90% de los entrevistados plantea que el equipamiento que se posee en el
restaurante ademas de ser insuficiente no esté posicionado de tal forma que le permita a los

clientes consumir los alimentos de acuerdo a las nuevas tendencias.

El 90% domina cuales son estas tendencias modernas del servicio buffet

El 10% restante no lo hace.

Pregunta 2- El 80% manifiesta que las dificultades en el montaje de la mesa buffet son:

¢ Insuficiente equipamiento para realizar la reposicion de los alimentos en tiempo,

evitando crear espacios vacios que afectan la originalidad de la mesa buffet

e El menu estandarizado por la marca Brisas, (ver anexo 15) es muy exigente y su
cumplimiento afecta el montaje de la mesa buffet debido a que la estructura de la

misma no es la adecuada.
El 20% restante manifiesta que son problemas organizativos.

Pregunta 3- El 10% considera que el actual disefio y estructura del restaurante no les

imposibilita a los clientes encontrar los alimentos que buscan.

El 90% considera que reestructurando el buffet, los clientes se sentiran mas complacidos
pues tendran dominio del lugar en que se coloca cada plato y les sera mas asequible
encontrar y consumir los alimentos en el orden en que usualmente lo hacen en sus
paises, sin tener que buscar el asesoramiento de los dependientes o0 cocineros porque

no encuentran determinados suministros.

Pregunta 4- EI 90% propone reestructurar el orden de los alimentos en la mesa buffet.
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El 90% plantea que deben hacerse inversiones que incluyan infraestructura de las islas y

equipamiento del buffet.

Analizando el resultado de las encuestas y las entrevistas se pudo apreciar que tanto los
clientes como el personal de cocina detectaron insuficiencias referentes al montaje y
estructura de la mesa buffet, por lo que se proponen sugerencias con el objetivo de mejorar

el servicio en el restaurante “La Turquesa”.

2.4 Plan de mejoras a la planificacién del servicio buffet del restaurante “La

Turquesa”

Para la confeccion de la propuesta del plan de mejoras a la planificacién del servicio buffet

del restaurante “La Turguesa” se siguieron los pasos siguientes:
» ldentificar el area de mejora

Se identific6 como area a mejorar el proceso de gestion para la planificacién del servicio

buffet (montaje de la mesa buffet)
» Detectar las principales causas del problema

Se utilizé el método de observacion por la autora de la investigacién, ademas se efectuaron
reuniones; entrevistas con el cheff y su staff de trabajo para determinar las causas

esenciales que estan afectando el proceso de gestion del servicio de la mesa buffet.
» Formular el objetivo

Objetivo: Mejorar la planificacion del servicio buffet y proponer soluciones que contribuyan a

solucionar las deficiencias encontradas.
> Realizar la propuesta de mejora en correspondencias con las deficiencias detectadas.

Se confecciond un listado de las deficiencias encontradas y de las principales acciones que

deberan realizarse para cumplir los objetivos prefijados.
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» Seguimiento del plan de mejoras.
A continuaciéon se elaboré el plan de mejora para el seguimiento e implantacion de las

acciones de mejora.
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de la marca.

para el rincon del cheff,

con las caracteristicas
siguientes:

Medidas:
2.300x800x900mm
Equipamiento: plancha

Cocina de induccion

extraccion

Nro | Insuficiencias en el disefio | Acciones de mejora Responsable | Tiempo Ejecucidn Recursos Recursos
y montaje de la mesa buffet Materiales Econdmicos
TI TF
1 Insuficiente distribucion | Realizar la  distribucién Cheff Junio Septiembre | Mesas buffet _
l6gica de la oferta y el|logica de la oferta y el | Jefede SS.TT 2013 2013
equipamiento del buffet. equipamiento en
correspondencia con las
tendencias modernas del
servicio buffet.
Creacion de un buffet en
linea, (ver anexo 16)
2 Inexistencia de un rincon del | Inversion de un mini show | Jefe de SS.TT 2013 2014 Mini show 9 400 CUC
cheff por lo que se incumple | cooking, Jefe de ATM cooking
con el menu estandarizado | (ver anexo 17) destinado Campanade | 10500 CUC
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Cubas

puertas corredoras para

refrigeradas con

(beikon, guarniciones)

Inversion de una campana
para la extraccion de humo
de los alimentos que son

elaborados en vivo.

El rincon dietético no se
encuentra bien delimitado por
falta de espacio, tributando a
que no se oferten todos los
platos establecidos en el
menu estandarizado de la

marca.

Destinar la mesa neutra
para el rincén dietético,
ubicarla en el centro del
buffet posibilitdndoles a los
clientes una doble via de
acceso 'y un  mejor
aprovechamiento de la
misma ya que los
alimentos se podran ubicar

a ambos lados.

Maitre

Junio
2013

Septiembre
2013

La capacidad de la mesa fria
no es la adecuada para

asumir la variedad de

Inversion de una isla buffet
tipo semi circular, (ver

anexo 18) con capacidad

Jefe de ATM

2013

2014

Isla tipo semi

circular

5000 CuC
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ensaladas compuestas vy
vegetales que establece el
menu de la marca, ya que los
vegetales actualmente se
encuentran ocupando parte

de la isla de postres.

acorde para asumir el
menu estandarizado; que
posea las caracteristicas
siguientes:

Medidas
2.800x1.150x920mm
Equipamiento: fria (granito
escarchado); neutra;
espacio inferior para platos

Posicionarla dentro de la

linea buffet.
No presencia de rebanadora | Inversion de una | Jefe de SS.TT 2013 2014 Rebanadora 2700 CUC
en la estacion de panes, la | rebanadora de pan | Jefe de ATM de pan
que se posee se encuentra | moderna, porque la que se
en el area de la cocina, pero | posee es muy antigua y
es muy antigua y rustica. rustica.
Ubicarla al lado de la isla
de panes con el
asesoramiento de un
cocinero.
Insuficiente capacidad en la | Inversion de una isla buffet | Jefe de SS.TT 2013 2014 Isla buffet tipo 5000 CUC
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isla del pan en
correspondencia con la
variedad del menu

estandarizado.

semi circular mural para
panes, (ver anexo 19) con
las siguientes
caracteristicas:

Medidas:
2.800x1.150x920mm
Equipamiento:  superficie
neutra y espacio inferior
para platos.

Cambio de la ubicacion
actual. Posicionarla dentro

de la linea buffet.

Jefe de ATM

semi circular

La sefalizacion de la isla de
ninos no es la mas adecuada
para atraer al segmento

infantil.

Cambiar la identificacién
de la isla de nifios, (ver
anexo 20)

Incluir una imagen grafica
gue identifique cada plato,
lo cual refuerza la
comprension y el impacto
visual de los infantes.

Decorar los platos con

Supervisora de

restaurantes

Abril
2013

Junio
2013

Pintura

200 CUC
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elementos diferenciadores
que se correspondan con
las preferencias de los
pequefios,

(ver anexo 21)

Ausencia de dispensadores | Inversion de dos | Jefede ATM 2013 2014 Dispensadores | 3 800 CUC
para bebidas frias (agua, | dispensadores, uno para Maitre c/u
refrescos) agua y otro para refresco.

Estas bebidas seran

servidas siempre a la

mesa por un dependiente.
No existencia de campana de | Inversion de un mini show | Jefe de SS.TT 2013 2014 Mini show 9 400 CUC
extraccibn en el show | cooking, (ver anexo 17)| Jefe de ATM cooking
cooking de pastas, lo que |para pastas con las Campanade | 10500 CUC
provoca que se le impregnen | caracteristicas siguientes: extraccion

olores desagradables a los
clientes. La capacidad de la
isla de pastas es insuficiente
para asumir la variedad

establecida en el mendu.

Medidas:
2.300x800x900mm
Equipamiento: plancha
Cocina de induccion
Cubas

puertas corredoras para

refrigeradas con
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(beikon, huevos,
guarniciones)

Inversion de una campana
para la extraccion de
humaos, (ver anexo 22)
Cambio de la ubicacion

actual de laisla.

10

Insuficiente
asistencia de

en tiempo.

reposicion y

los alimentos

Inversion de un carro
caliente a vapor, (ver
anexo 23) con
termémetros que midan la
temperatura de los
alimentos y permitan la
rapida reposicion de los
mismos cada vez que los
recipientes de exhibicién
se encuentren en las 34
partes de su capacidad
total.

Jefe de SS.TT
Jefe de ATM

2013

2014

Carro caliente
a vapor con
termOmetros
gue midan la
temperatura

de los

alimentos

3125 CUC
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11

El bar del restaurante se
encuentra mal posicionado,
ocupando un espacio util
para la estacion de panes
que segun las tendencias
modernas del servicio buffet
es lo primero que el cliente
debe percibir a su llegada al

restaurante.

Ubicar el bar dentro de la
cocina, abrir un espacio en
la pared con un mostrador
de 70 cm de largo x 50cm
de ancho x una altura de 1
m, al que los dependientes
puedan acceder sin
dificultades a solicitar su

bebida al cantinero.

Jefe de SS.TT

Maitre

2013

2014

Lozas

125 CUC

12

Actualmente las miscelaneas
calientes no se encuentran
bien delimitadas por falta de
espacio. Varian su posiciéon
en los tres eventos del dia

(desayuno, almuerzo y cena)
porque no se posee una

estacion fija para situarlos.

Inversién de una isla tipo
Serie F, (ver anexo 24)
destinada para la
ubicacion de las
miscelaneas calientes, con
las siguientes
caracteristicas:
Medidas:
2.500x800x920mm
Equipamiento: Granito
caliente, espacio inferior

para platos. Posicionarla

Jefe de SS.TT
Jefe de ATM

2013

2014

Isla Serie F

9680 CUC
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dentro de la linea buffet.

13

El nimero de plazas del area
3 se va a reducir por la
ubicacion lineal que tendra la
propuesta de disefio del
buffet.

Mover 3 mesas del area 3
(1 mesa de 2 pax, una de
4 pax y una de 6 pax) al
area 2 debido a que el
espacio que actualmente
ocupan la mesa neutra y el
carro de flamear quedara
inutilizado.Ubicar 3 mesas
més (1 mesa de 2 paxy 2
mesas de 4 pax) entre el

area3y7.

Maitre

2013

2014
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CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion se pueden emitir las conclusiones generales siguientes:

1. El estudio y mejora de la gestion de la restauracion constituye un eslabdn importante
para desarrollar y alcanzar el éxito en empresas hoteleras.

2. La caracterizacién del restaurante “La Turquesa” permiti6 determinar que la
infraestructura del servicio es insuficiente para asumir el menu estandarizado de la
marca Brisas.

3. El analisis de las encuestas designadas a los clientes y la aplicacion de entrevistas al
personal que labora en el restaurante permitié identificar que las deficiencias que
afectan la satisfaccion del cliente en el area de mejora seleccionada son: estructura y
montaje del servicio buffet.

4. Se elabor6 un plan de mejora en correspondencia con las deficiencias detectadas
que asegura una correcta planificacion del servicio buffet de acuerdo con la

distribucion légica de los alimentos segun las tendencias modernas de este servicio.
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RECOMENDACIONES

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales se recomienda:

1. Continuar el seguimiento a los niveles de satisfaccion de los clientes con la insercion
de acciones de mejora a la planificacion del servicio buffet del restaurante “La
Turquesa” en las areas seleccionadas.

2. Generalizar el estudio al resto de los restaurantes del hotel Brisas Guardalavaca en
correspondencia con sus particularidades.
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ANEXOS

Anexos 1. Diferencias fundamentales entre el servicio en platos y el servicio buffet

Fuente: Sarduy Velazco, 2010.

No.

Variables

Servicio en platos

Servicio Buffet

Formalidad del
proceso

Es un proceso muy formal, con una
serie de pasos muy estandarizados,
donde cada uno lleva un conjunto de
técnicas que el personal de servicio
debe cumplir para que el servicio se
considere con calidad.

Es un proceso bastante informal,
donde el cliente tiene libertad para
moverse por el saldon u otro lugar
donde se decida hacer, y poder probar
todos los componentes del menu que

desee y en las cantidades que desee.

Menu

Se presenta un solo menu basado en

la especialidad del restaurante.

Se pueden presentar varios tipos de
menU (comida italiana, comida criolla,
comida con productos del mar, etc.,
ayudado por los puestos tematicos y

los puestos tipo menda.

Interfaces en el

proceso

La persona para elegirlos elementos del
menu debe hacer el pedido Ay esperar
se lo traigan en un orden predeterminag

incluso esperar por la cuenta

La

instantaneamente los elementos del

persona puede elegir

menu y la cantidad que desee comer

sin que haya un intermediario,

eliminandose varias interfaces del

proceso.

Forma de
alimentos

servir

Se le van presentando los alimentos en
platos en el siguiente orden: entrantes,
caldo y consomeés, ensaladas, plato

principal, postres y café.

Cuando el cliente llega al buffet y a los
alimentos estan colocados en mesas
(neutra, fria, caliente) en recipientes
adecuados, para que el cliente sesirva
a su gusto, en ocasiones en la mesa o
linea de servicio, ademas de la vajilla
y la cristaleria, estan situados
también los cubiertos. Los liquidos
pueden estar en jarras, termos Yy

dispensadores.
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Rapidez del servicio

El hecho de que haya que solicitarlos
platos deseados, hace que haya mayor
lentitud en el proceso, pues hay platos
gue hay que empezar a elaborar en

ese momento.

Cuando el cliente arriba a la mesa
buffet, y a todo esta preparado, la
tardanza del cliente s6lo depende de
su velocidad para elegir y consumir
los alimentos deseados,

es un

proceso mucho

Precio

La cantidad pedida inicialmente tiene
un precio, si el cliente desea pedir mas

platos deberé pagar mas dinero.

El cliente puede consumir toda
La cantidad que desee por un precio

fijo previamente establecido.

Expectativas

El cliente no ve previamente lo que va

a consumir, desconoce la cantidad
diferencias en el paladar, apariencia,
color, textura, apetito que provoca, etc.
,lo que puede frustrar sus expectativas

al recibirlos platos.

El cliente ve inmediatamente lo que va
a consumir, pudiendo decidir la

cantidad, probar wuna pequefa
porcién para comprobar si le gusta, la
apariencia, color, textura, etc. de los
alimentos. Sus expectativas son mas

faciles de satisfacer, dependiendo.

Cantidad de comida a

servir

Menor que en el servicio de platos, se

ajusta a lo que el cliente solicita.

Mayor que en el servicio de platos,
para que los clientes lo puedan probar
todo.

Costo

Menor que en el servicio de platos,
pues el costo esta ajustado al precio de

los productos que el cliente solicita.

Mayor que en el servicio de platos. La
cocina no puede recuperar los gastos
del buffet si el nUmero de comensales
es muy pequefio, por eso es
importante el calculo del umbral de

rentabilidad.

Limitaciones en el

servicio

La principal limitacion es la poca

rapidez que pueda tener el servicio

La consistencia deseada de los
alimentos se puede ver afectada por el
tiempo de exposicion del mismo
(ejemplo: pastas, féculas fritas, carnes

a medio hacer, etc.)
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Anexo 2. Insumos gastronémicos minimos de los restaurantes buffet

Fuente: Ministerio de Turismo. Requisitos basicos (estandares) para establecimientos
de alojamiento turistico.S/F, P.16.

Capitulo 1 Insumo Dotacion Cantidad Reposicién anual %
Plato p/ asado Por plaza 3 80
Plato p/ postre y Por plaza 5 80
ensalada

Plato p/ pany Por plaza 2 20
mantequilla

Bowl p/ cereales Por plaza 15 50
Tazap/ consomé Por plaza 1 50
Platop/ taza consomé | Por plaza 1 20
Taza p/ café c/ Leche |Por plaza 3 60
Platop/ taza café c/ Por plaza 3 30
leche

Tazap/ café Por plaza 2 60
Plato p/taza café Por plaza 2 30
Copa p/ agua Por plaza 3 100
Copa p/ vino blanco — | Por plaza 2 60
tinto
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Copa p/cerveza Por plaza 2.5 100
Copa p/ helado Por plaza 2.5 60
Vasos p/ zumos Por plaza 3 100
Tenedor p/ ensaladay | Por plaza 3 20
postre

Tenedor p/ asados Por plaza 3 20
Cuchillo p/ ensaladay |Por plaza 3 20
postre

Cuchillo p/ asados Por plaza 3 20
Paleta p/ mantequilla |Por plaza 15 20
Cuchara p/ consomé Por plaza 15 20
Cuchara p/ postre Por plaza 4 40
Cuchara p/ café c/L Por plaza 6 40
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Anexo 3. Zonas y areas de la cocina

|

Departamento de Cocina >

Oficina del cheff

Zona de preparacion

/

N

Cacerolier

\4
Zona de elaboracion

Legumier

Carnesy
Pescados

[\

T

Area fria Panaderia

Dulceria

Area caliente

Zona de fregado

N

Vaiilla Cazuelas

Area para basuras y desperdicios
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Anexo 4. Comportamiento de las estancias e ingresos en el afio 2012

Fuente: Departamento comercial, Brisas Guardalavaca.

Ano 2012
ESTANCIA INGRESOS
PESOS
TT.00 T/D % TT.00 (CUC) %
Air Transat 24568 19,38 | Air Transat 1323342,248 | 23,17185
Sunwing 23698 18,70 |Sunwing 1200258,73 | 21,01665
FirstChoice 22516 17,77 |FirstChoice 692312,64 | 12,12246
Hola Sun 12710 10,03 |Hola Sun 640552,5 11,21614
Viajes Cubanacan 12100 9,55 | Viajes Cubanacan 484263,8 8,479507
Thomas Cook AG
(Neckermann) 11618 9,17 | Air CanadaVacations 474177,66 | 8,302898
Thomas Cook AG
Air CanadaVacations 8346 6,59 (Neckermann) 397162,45 | 6,954354
ArkeReisen (TUI Holanda) 7062 557 |ArkeReisen (TUI Holanda) 252910,47 | 4,428487
West Jet Vacations 4121 3,25 West Jet Vacations 246009,58 | 4,307652
TOTAL 126739 5710990,078
INGRESOS
4428487295 W Air Transat
4,30765203

6,954353704
8,302897633 |

8,4795069

11,2161375

12,12246267

H Sunwing

m First Choice

M Hola Sun

W Viajes Cubanacan

m Air Canada Vacations
Thomas Cook AG
(Neckermann)

Arke Reisen (TUI Holanda)

West Jet Vacations
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Anexo 5. Distribucion de la fuerza laboral en el hotel Brisas Guardalavaca

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Brisas Guardalavaca

Departamentos | Total M F Edad Nivel Escolar

Promedio

SB PU ™

Recepcién 22 6 16 42 12 4
Alojamiento 72 6 66 41 5 53 12
A+B 117 48 69 39 21 78
Cocina 59 47 12 38 2 35 18
ATM 23 21 2 42 1 13 4
Animacion 22 14 8 38 17 1
Seguridad 28 27 1 36 21 7
SS.TT 38 37 1 44 3 17 12
Comercial 8 3 5 38
RR.HH 3 1 2 48 1
Direccion 8 4 4 41 1
Economia 8 6 2 43 1
Higiene 34 17 17 49 14 15 2
Total 442 237 205 41 47 261 62
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Anexo 6. Estructura actual del restaurante buffet “La Turquesa”

22,80

15
f A

16
.
=

¢9l

Leyenda:
1- Puerta de entrada
2- Plazas
3- Mesa buffet para nifios
4- Mesa buffet fria
5- Isla buffet fria y de reposteria
6- Estacion de panes
6.1- Tostadora
7- Mesa buffet neutra
8- Carro de flamear
9- Isla buffet caliente
10- Estacion de pastas
11- Isla buffet de frutas
12- Columnas divisoras
13- Bar
14- Mesa de champagne
15- Entradas a la cocina
16- Columnas de madera

17- Mesas para nifios
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Anexo 7. Namero de plazas por areas del buffet

Cantidad Area 1 Area 2 Area 3 Area 4 Area 5 Area 6 Area 7

de plazas

Mesas de 2 5 2 3 5 6 5 7

pax

Mesas de 4 4 4 6 6 7 6 5

pax

Mesas de 6 1 1

pax

Mesas para 1 1

ninos

Total de 26 20 36 38 40 38 40

clientes




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo 8. Equipamiento de la cocina central

Zona caliente Higiene Legumier Panaderia_ Lunch
Dulceria
Un fogon de gas | Dos Una maquina | Dos hornos de | Una lasqueadora.
de 6 hornillas. lineas de | peladora de | cuatro
fregado. papas. compartimentos
cada uno.
Un volteo Un fregadero. | Un estante | Un freezer de
eléctrico fermentador. exposicion
vertical.
Un fogdén tipo Una Una batidora para | Una nevera
Vulcano. rebafiadora. masa de harina. horizontal.
Una freidora Una batidora de
eléctrica. merengue.
Una plancha Una maquina de
eléctrica. moldear panes.

Dos bafios de
maria con
capacidad total
de 10

cuadrantes.

Un fogbn tipo
Vulcano.

Dos asadores

eléctricos.

Una nevera de

mantenimiento.

Una nevera

doble horizontal.

Dos freezer de

exposicion vertical.

Un freezer de

exposicion

Dos bafos de

maria.
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vertical.

Una hielera. Una nevera
horizontal (de
congelamiento
para helados)

Una tetera.

Una maquina
lasqueadora de

panes.

Una campana

extractora.

La linea de
buffet cuenta
con una plancha
de dos
estaciones para
el servicio rapido
de cara al

cliente.
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Anexo 9. Encuesta para conocer la satisfaccion de los clientes con los servicios

prestados

Fuente: Sistema de gestion de la calidad, Brisas Guardalavaca

17. Bar (Disco La Dolce Vita)

Limpleza/ Higiene
Rapldez del serviclo
Varledad de la oferta
Personal amistoso

18. Bar La Tinaja
Limpleza/ Higlene
Rapidez del serviclo
Varledad de la oferta
Personal amistoso

19. Bar El Patlo
Limpleza/ Higlene
Rapidez del serviclo
Varledad de la oferta
Personal amistoso

20. Bar Havana Club
Varledad de la oferta
Rapidez del serviclo
Personal amistoso

Nombre:

23. 9 hay agin empleado que usted quiera destacar
por su espedal servido héganodo ssber para
podes mostrarle nuestro agradecimiento:

Departamento:
24. yHa estado usted antes
en este hotel? Sf

— No__

25, a) yRegresarfa? SI, No
b) ¢ Sf contesté no, pudiera decir por qué?

Culdado MedioAmblente —— —— ——
22. De nuestras ofertas cuél ha sido

Su actividad favorita

Su beblda favorita

Su comida favorita

26. Composicién famillar
Solo

Pareja
Pareja con nifios menores de 12 afios
Pareja con nifios mayores de 12 afios

Edad

16-34 ___ 3549 50-64 Més de 65

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Agradecemos cualquier tipo de comentario 0 sugerencia
Puede escribirlo en la parte siguiente

Brtag

GUARDALAVACA

'N) S‘C

POR FAVOR, ESCRIBA CLARAMENTE

Namero de la Habltacién

Nombre

Direccién

Cludad

Provincia

Pals

Cédigo Postal

Dfa de llagada

Dfa de partida

GRACIAS POR SU AYUDA
POR FAVOR, ENTREGAR ESTAENCUESTA EN LA
RECEPCION ANTES DE SU PARTIDA

e

b Cuba cubanacan

HOTELES



Estimado huésped.

Es un gran placer tenerlo junto a nosotros en Las
Brisas Club Resort y Villa y haremos todo lo posible
porque su estancia sea placentera.

Quisiéramos pedirle unos minutos de su tiempo para
llenar esta corta encuesta, ayudandonos asi a
mantener los niveles de calidad en nuestros servicios.
Gracias
1. ¢ Cémo califica sus vacaciones en general?

@ — Superd las expectativas PR

© —>Alcanzo las expectativas
® —» No alcanz las expectativas ——

© 6 6

2. Recepcion
Apariencia
Servicio de Check-in
Servicio de check-out
Servicio de maletero
Servicio de teléfono
Personal amistoso

3. Habitacion
Confort de la habitacion ~——— —— —
Servicio diario de limpieza —— —— ——
Relacion precio- producto — —

4. Mantenimiento
Mantenimientode lahab. —— —— —
Rapidez en las reparaciones—

5. Animacion y recreacion
Personal amistoso P
Actividades diurnas S S —
Servicio del Club House .
Variedad de los show
Club de Nifios

Ho
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RESTAURANTES | @]
6. Restaurante Buffet
(La Turquesa)

Limpieza/ Higiene
Seleccion del menud
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

7. Restaurante El Zaguan
Limpiezal Higiene
Seleccion del menu
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

8. Restaurante La Trattoria
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

9. Restaurante El Patio
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso
Servicio de parrilla

10. Restaurante El Guayabero

Limpieza/ Higiene
Seleccion del menu
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

© © 6

11. Restaurante Internacional @ ©@ @

Limpiezal Higiene
Seleccion del menu
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

12. Restaurante Bucanero
Limpiezal Higiene
Seleccion del menu
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

13. Girill Criollo
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

BARS "

14. Bar El Tejado (Lobby Bar)

Limpieza / Higiene
Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

15. Aqua bar
Limpieza/ Higiene
Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

16. Bar Cappuccino
Limpieza/ Higiene
Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso



UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo 10. Resumen del indice de expectativas por clientes, correspondientes al
mes de noviembre de 2012

Fuente: Sistema de gestion de la calidad, Brisas Guardalavaca

g 8 g

Mes: Noviembre g g §

3 t E

En general como valora sus Vac. 55,62 42,60 1,78

Recepciéon Aspecto 84,02 15,98 0,00
Servicio de Entrada 75,74 21,89 2,37
Servicio de Salida 75,81 20,16 4,03
Servicio de Maletero 80,99 16,90 2,11
Servicio de Teléfono 68,60 26,45 4,96
Cordialidad de los Emp. 87,12 12,88 0,00
Ama de Llaves |Primera Impresion 68,10 30,06 1,84
Limpieza diaria 76,33 23,67 0,00
Servicio de Camarera 79,88 20,12 0,00
|Mantenimiento 66,21 27,59 6,21
Correspond con el Precio 80,37 17,79 1,84
Areas Libres Lobby/Recepcion 84,62 15,38 0,00
Baios Publicos 56,63 39,16 4,22
Pasillos/Escaleras 72,19 27,81 0,00
Act. y Animacion Cordialidad de los Emp. 66,67 32,08 1,26
Actividad Diurna 51,33 44,67 4,00
Servicio de Club House 60,87 36,96 2,17
Variedad de espectaculos 58,33 35,90 5,77
Rest. Zaguan |Decoracion 72,41 27,59 0,00
Limpieza 75,86 24,14 0,00
Coc. Zaguan Seleccion del Menu 41,38 51,72 6,90
Rapidez del Servicio 79,31 20,69 0,00
Coc. Zaguan Calidad de la Comida 65,52 27,59 6,90
Cordialidad de los Emp. 72,41 27,59 0,00
Rest El Patio. |Decoracién 85,48 14,52 0,00
Limpieza 83,06 16,94 0,00
Coc. Patio Seleccion del Menu 80,65 18,55 0,81
Rapidez del Servicio 81,45 18,55 0,00
Coc, Patio Calidad de la Comida 69,35 29,84 0,81
Cordialidad de los Emp. 88,71 11,29 0,00
Servicio Snack 72,03 27,12 0,85
|Rest Internacional |Decoracién 93,62 6,38 0,00
Limpieza 97,87 2,13 0,00
Coc. Intern Seleccion del Menu 72,34 27,66 0,00
Rapidez del Servicio 100,00 0,00 0,00
Coc. Intern Calidad de la Comida 74,47 25,53 0,00
Cordialidad de los Emp. 100,00 0,00 0,00
Bar Tinaja Servicio Snack 86,96 13,04 0,00
Higiene 86,96 13,04 0,00
I;gpidez del Servicio 86,96 13,04 0,00
IMem’x 86,96 13,04 0,00
|Cordialidad de los Emp. 87,50 12,50 0,00
Bar Capuccino IDecoracic’)n 92,94 7,06 0,00
Higiene 92,94 7,06 0,00

Rapidez del Servicio 96,47 3,53 0,00
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Rapidez del Servicio 96,47 3,53 0,00

Menu 96,47 3,53 0,00

Cordialidad de los Emp. 92,94 7,06 0,00

Bar Dico Decoracion 60,78 37,25 1,96
Higiene 66,67 33,33 0,00

Rapidez del Servicio 72,55 27,45 0,00

Menu 66,67 33,33 0,00

Cordialidad de los Emp. 68,52 31,48 0,00

Restaurante Buffet Decoracion 66,89 31,13 1,99
Turquesa |Limpieza 71,97 28,03 0,00

Coc. Turquesa Seleccion del Menu 51,30 46,10 2,60
Rapidez del Servicio 71,52 27,15 1,32

Coc. Turquesa Calidad de la Comida 52,23 43,31 4,46
Cordialidad de los Emp. 69,38 30,63 0,00

Restarante Espec. Decoraciéon 73,85 26,15 0,00
Trattoria|Limpieza 78,46 21,54 0,00

Coc. Trattoria Seleccion del Menu 73,85 23,08 3,08
Rapidez del Servicio 83,85 16,15 0,00

Coc. Trattoria Calidad de la Comida 76,92 21,54 1,54
Cordialidad de los Emp. 88,46 11,54 0,00

Rest Esp Decoracién 74,73 25,27 0,00
Guayabero Limpieza 81,32 18,68 0,00

Coc Guayabero Seleccion del Menu 75,82 23,08 1,10
Rapidez del Servicio 78,02 21,98 0,00

Coc Guayabero Calidad de la Comida 72,53 26,37 1,10
Cordialidad de los Emp. 81,32 18,68 0,00

Rest Esp Decoracion 100,00 0,00 0,00
Bucanero Limpieza 100,00 0,00 0,00

Coc Bucanero Seleccion del Menu 100,00 0,00 0,00
Rapidez del Servicio 98,33 1,67 0,00

Coc Bucanero Calidad de la Comida 88,33 11,67 0,00
Cordialidad de los Emp. 100,00 0,00 0,00

Parrilla Decoracion 71,60 28,40 0,00
Limpieza 74,07 24,69 1,23

Coc. Grill Seleccion del Menu 65,85 28,05 6,10
Rapidez del Servicio 71,60 24,69 3,70

Copc. Grill Calidad de la Comida 67,90 29,63 2,47
Cordialidad de los Emp. 69,14 29,63 1,23

Lobby Bar (El Tejado) |Decoracion 83,10 14,79 2,11
Higiene 87,32 12,68 0,00

Rapidez del Servicio 83,10 16,90 0,00

Menu 67,61 32,39 0,00

Cordialidad de los Emp. 91,72 8,28 0,00

Acua Bar Decoracion 77,36 22,64 0,00
Higiene 71,70 28,30 0,00

Rapidez del Servicio 71,70 28,30 0,00

Menu 68,87 30,19 0,94

Cordialidad de los Emp. 80,73 18,35 0,92

Bar Patio Decoracion 96,77 3,23 0,00
Higiene 87,10 12,90 0,00

Rapidez del Servicio 96,77 3,23 0,00




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo 11. Resumen del indice de expectativas por clientes, correspondientes
al mes de diciembre de 2012

Fuente: Sistema de gestidn de la calidad, Brisas Guardalavaca

8 g g
Mes: Diciembre E_ § g
3 g 3
En general como valora sus Vac. 61,13 36,03 2,83
Recepcion Aspecto 93,07 6,93 0,00
Servicio de Entrada 78,54 14,98 6,48
Servicio de Salida 87,56 12,44 0,00
Servicio de Maletero 63,68 33,02 3,30
Servicio de Teléfono 69,77 22,48 7,75
Cordialidad de los Emp. 92,31 6,48 1,21
Ama de Llaves Confor de la Habitacion 63,16 35,63 1,21
Servicio de Camarera 88,66 8,91 2,43
Correspond con el Precio 75,73 22,18 2,09
|Baios Publicos 80,00 20,00 0,00
Servicios Ténicos IMtto Habitaciones 54,66 40,08 5,26
IRapidez en las reparaciones 64,07 31,60 4,33
|piscinas 84,44 15,56 0,00
Act. y Animacion Cordialidad de los Emp. 87,45 12,55 0,00
Actividad Diurna 80,27 18,83 0,90
Servicio de Club House 85,56 14,44 0,00
Variedad de espectaculos 59,74 40,26 0,00
Club de nifios 76,74 23,26 0,00
Rest. Zaguan |Higiene/Limpieza 82,72 16,05 1,23
Coc. Zaguan Seleccion del Menu 62,96 35,80 1,23
|Rapidez del Servicio 59,26 40,74 0,00
Coc. Zaguan Calidad de la Comida 59,26 39,51 1,23
Cordialidad de los Emp. 95,06 4,94 0,00
Rest El Patio. |Limpieza 83,43 16,57 0,00
Coc. Patio ISeleccién del Menu 82,25 17,75 0,00
IRapidez del Servicio 82,25 17,75 0,00
Coc, Patio Calidad de la Comida 86,98 13,02 0,00
Cordialidad de los Emp. 84,02 14,79 1,18
Servicio Snack 75,18 24,82 0,00
Rest Internacional |Limpieza 84,67 12,41 2,92
Coc. Intern Seleccion del Menua 67,15 29,93 2,92
|Rapidez del Servicio 78,10 16,79 5,11
Coc. Intern Calidad de la Comida 84,67 9,49 5,84
Cordialidad de los Emp. 94,57 5,43 0,00
Bar Tinaja |Higiene 83,81 16,19 0,00
IRapidez del Servicio 76,19 23,81 0,00
IMem] 76,19 23,81 0,00
Cordialidad de los Emp. 76,19 23,81 0,00
Bar Capuccino |Higiene 100,00 0,00 0,00
IRapidez del Servicio 100,00 0,00 0,00
|Menu 92,95 7,05 0,00
ICordiaIidad de los Emp. 91,03 7,69 1,28
Bar Dico |Higiene 63,92 36,08 0,00
IRapidez del Servicio 86,60 13,40 0,00
"Menu 94,85 5,15 0,00
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Menu 94,85 5,15 0,00
Cordialidad de los Emp. 79,38 20,62 0,00
Rest. Turquesa|Limpieza 71,55 25,10 3,35
Coc. Turquesa Seleccion del Menu 58,58 38,08 3,35
Rapidez del Servicio 83,68 14,23 2,09
Coc. Turquesa Calidad de la Comida 46,44 50,21 3,35
Cordialidad de los Emp. 84,10 14,64 1,26
Rest. Trattoria|Limpieza 79,27 20,73 0,00
Coc. Trattoria Seleccion del Menu 64,63 28,66 6,71
Rapidez del Servicio 90,85 9,15 0,00
Coc. Trattoria Calidad de la Comida 79,27 15,85 4,88
Cordialidad de los Emp. 92,07 7,93 0,00
Rest. Guayabero |Limpieza 82,43 17,57 0,00
Coc Guayabero Seleccion del Menu 82,43 14,86 2,70
Rapidez del Servicio 83,11 12,84 4,05
Coc Guayabero Calidad de la Comida 83,78 10,81 5,41
Cordialidad de los Emp. 91,89 8,11 0,00
Rest. Bucanero |Limpieza 100,00 0,00 0,00
Coc Bucanero Seleccion del Menu 90,70 6,98 2,33
Rapidez del Servicio 95,93 4,07 0,00
Coc Bucanero Calidad de la Comida 95,35 0,00 4,65
Cordialidad de los Emp. 97,09 2,91 0,00
Parrilla Limpieza 65,15 30,30 4,55
Coc. Grill Seleccion del Menu 75,76 24,24 0,00
Rapidez del Servicio 75,76 24,24 0,00
Copc. Grill Calidad de la Comida 68,18 29,55 2,27
Cordialidad de los Emp. 72,73 25,76 1,52
Lobby Bar (El Tejado) |Higiene 78,14 21,86 0,00
Rapidez del Servicio 85,12 14,88 0,00
Menu 78,60 21,40 0,00
Cordialidad de los Emp. 88,84 11,16 0,00
Acua Bar Higiene 88,02 7,19 4,79
Rapidez del Servicio 88,02 11,98 0,00
Menua 68,26 31,74 0,00
Cordialidad de los Emp. 97,60 2,40 0,00
Bar Patio Higiene 92,74 7,26 0,00
Rapidez del Servicio 91,13 8,87 0,00
Menu 87,90 12,10 0,00
Cordialidad de los Emp. 94,35 5,65 0,00
Bar H.Club Menu 77,70 22,30 0,00
Rapidez del Servicio 77,70 22,30 0,00
Cordialidad de los Emp. 77,70 22,30 0,00
Otras Facilidades || ayanderia 68,57 31,43 0,00
Jardines/areas verdes 88,89 11,11 0,00
Elevadores 64,60 35,40 0,00
Cuidado del Medio Ambiente 73,86 26,14 0,00

Ha estado usted en nuestra Instalacion? 38,22 61,78
Regresaria usted a este hotel? 96,54 1,30 2,16
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Anexo 12. Resumen del indice de expectativas por clientes, correspondientes
al mes de enero de 2013

Fuente: Sistema de gestion de la calidad, Brisas Guardalavaca

8 8 g

Mes: Enero i g =

a & S

En general como valora sus Vac. 62,20 34,15 3,66

IRecepcic’m Aspecto 79,34 20,66 0,00
Servicio de Entrada 71,14 24,39 4,47
|Servicio de Salida 80,63 17,80 1,57
Servicio de Maletero 68,00 28,50 3,50
|Servicio de Teléfono 59,64 22,29 18,07
Cordialidad de los Emp. 81,71 14,23 4,07
Ama de Llaves Confor de la Habitacion 69,11 29,27 1,63
|Servicio de Camarera 84,55 15,45 0,00
Correspond con el Precio 70,33 28,05 1,63
|Baios Publicos 77,44 21,03 1,54
Servicios Ténicos IMtto Habitaciones 59,66 24,37 15,97
IRapidez en las reparaciones 71,93 23,39 4,68
|piscinas 89,73 5,41 4,86
Act. y Animacion Cordialidad de los Emp. 88,16 9,21 2,63
Actividad Diurna 78,47 17,22 4,31
Servicio de Club House 91,30 4,97 3,73
Variedad de espectaculos 85,25 14,75 0,00
Club de nifios 95,77 4,23 0,00
|Rest. Zaguan J|Higiene/Limpieza 81,94 18,06 0,00
Coc. Zaguan ISeIeccién del Menu 78,47 20,14 1,39
IRapidez del Servicio 73,15 26,85 0,00
Coc. Zaguan Calidad de la Comida 64,43 34,90 0,67
Cordialidad de los Emp. 95,30 4,70 0,00
|Rest EIl Patio. JLimpieza 82,18 17,82 0,00
Coc. Patio ISeIeccién del Menu 65,52 31,61 2,87
IRapidez del Servicio 83,33 16,67 0,00
Coc, Patio Calidad de la Comida 74,14 25,86 0,00
Cordialidad de los Emp. 92,53 7,47 0,00
Servicio Snack 79,05 20,95 0,00
|Rest Internacional |Limpieza 85,26 10,90 3,85
Coc. Intern Seleccion del Menu 80,13 19,23 0,64
|Rapidez del Servicio 80,13 19,23 0,64/
Coc. Intern Calidad de la Comida 76,92 21,79 1,28
Cordialidad de los Emp. 89,47 10,53 0,00
|Bar Tinaja |Higiene 89,00 11,00 0,00
IRapidez del Servicio 89,00 11,00 0,00
IMent’J 89,00 11,00 0,00
Cordialidad de los Emp. 92,00 8,00 0,00
|Bar Capuccino |Higiene 98,04 1,96 0,00
Rapidez del Servicio 92,16 7,84 0,00
Menu 96,08 3,92 0,00
|cordiatidad de 1os Emp. 87,18 9,62 3,21
Bar Dico IHigiene 93,81 6,19 0,00
Rapidez del Servicio 88,66 11,34 0,00
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Menu 88,66 8,25 3,09
Cordialidad de los Emp. 86,60 13,40 0,00
Rest. Turquesa]Limpieza 69,81 28,77 1,42
Coc. Turquesa Seleccién del Menu 66,51 30,14 3.35
Rapidez del Servicio 75,12 24,88 0,00
Coc. Turquesa Calidad de la Comida 58,37 35,89 5,74
Cordialidad de los Emp. 88,21 11,79 0,00
Rest. Trattoria|Limpieza 79,41 20,59 0,00
Coc. Trattoria Seleccion del Menu 60,69 29,48 9,83
Rapidez del Servicio 78,03 16,76 5,20
Coc. Trattoria Calidad de la Comida 64,74 28,90 6,36
Cordialidad de los Emp. 82,66 17,34 0,00
Rest. Guayabero |Limpieza 82,01 14,39 3,60
Coc Guayabero Seleccion del Menu 75,54 19,42 5,04
Rapidez del Servicio 82,01 17,27 0,72
Coc Guayabero Calidad de la Comida 79,86 14,39 5,76
Cordialidad de los Emp. 91,37 5,04 3,60
Rest. Bucanero [Limpieza 94,30 5,70 0,00
Coc Bucanero Seleccion del Menu 83,54 9,49 6,96
Rapidez del Servicio 89,87 10,13 0,00
Coc Bucanero Calidad de la Comida 87,97 1,90 10,13
Cordialidad de los Emp. 87,97 12,03 0,00
|Parrilla Limpieza 75,22 22,12 2,65
Coc. Grill Seleccion del Menu 68,14 31,86 0,00
Rapidez del Servicio 82,30 17,70 0,00
Copc. Grill Calidad de la Comida 75,22 22,12 2,65
Cordialidad de los Emp. 86,73 13,27 0,00
|Lobby Bar (El Tejado) |[Higiene 86,22 13,78 0,00
Rapidez del Servicio 86,83 8,78 4,39
Menu 86,73 11,73 1,53
Cordialidad de los Emp. 89,29 10,71 0,00
Acua Bar Higiene 88,89 9,15 1,96
Rapidez del Servicio 82,35 17,65 0,00
Menu 85,26 10,90 3,85
Cordialidad de los Emp. 88,89 11,11 0,00
|Bar Patio Higiene 87,14 12,86 0,00
Rapidez del Servicio 87,14 12,86 0,00
Menu 85,00 15,00 0,00
Cordialidad de los Emp. 87,14 12,86 0,00
|Bar H.Club Menu 89,13 10,87 0,00
Rapidez del Servicio 91,30 8,70 0,00
Cordialidad de los Emp. 91,30 8,70 0,00
Otras Facilidades || ayanderia 79,69 7,81 12,50
Jardines/areas verdes 91,58 8,42 0,00
Elevadores 64,53 27,33 8,14
Cuidado del Medio Ambiente 77,42 17,74 4,84

Ha estado usted en nuestra Instalacion? 25,21 74,79
Regresaria usted a este hotel? 95,12 3,66 1,22
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Anexo 13. Entrevista al personal encargado de realizar el montaje y decoracion
de la mesa buffet y a cocineros fundadores del hotel con gran experiencia laboral

Nombre y apellidos

Afios de experiencia
laboral

Cargo que desempefian

Con la experiencia laboral que usted posee podria comentarnos:

¢Por qué considera que la distribucion légica de los alimentos en el restaurante

“La Turquesa” no se realiza de acuerdo a las tendencias modernas del servicio

buffet?

¢, Qué dificultades se manifiestan en el montaje y decoracién de la mesa buffet?

¢, Como considera que el disefio o estructura de la mesa buffet se podria ajustar
mas a las expectativas del cliente?

Si le facilitaran la oportunidad de reestructurar el servicio buffet:

¢, Qué acciones de mejora propondria para perfeccionar el servicio?




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo 14. Personal entrevistado

Nombre y Apellidos Afios de experiencia Cargo
laboral

Leoncio Fernandez 19 afios Cheff
Coello
Iver Rojas Sanchez 19 afios MCJ'B
Wilfredo Gonzalez 19 afios MCJ'B
Roberto Silva Roja 19 afios Cocinero
Marilyn Pérez Caballero 19 afos Cocinera
Luis Gonzélez 19 afos Cocinero
Oscar Barrios 19 afios Cocinero
Emigdel Pifieiro Ramirez 7 afnos Supervisor de cocina
José Téllez Pérez 19 afos Cocinero
José Exposito 12 afos Cocinero
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Anexo 15. Menu estandarizado de la marca Brisas

DIRECCION DE OPERACIONES

GRUPO CUBANACAN

| &

cubanacan
MARCA BRISAS = R = S
CICLO MENU PARA 14 DIAS
EVENTO: CENA PRIMERA SEMANA
ESTRUCTURA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
5 tipos de frutas
Show de frutas _frescas (3
diferentes cada
dia)
5 tipos de
vegetales frescos
Estacion de vegetales y 5 tipos de
simples vegetales
congelados o en
conserva
- Ensalada de , Ensalada de Ensalada de
Estacion de Ensaladas _ Ensalada de Ensalada de pastas con Berenjena con pastas con pastas con
compuestas y Ensalada Italiana Pastas con pastas con ; pimiento y :
. macedonia de berenjenas en | huevos y queso
escabeches vegetales orégano cebolla .
vegetales dados fritos parmesano
Ensalada de Ensalada de Ensalada de
. Ensalada de
Ensalada capresa | Ensalada Griega | papas, huevos | Huevos rellenos atun con pana papas con papas con pollo
y pepinos pap salmon en tiras y mayonesa
. Ensalada de En_sallada de Ensalada de Ensalada de .
Frijoles con pimiento, Ensalada Ensaladilla rusa
papas con camarones con pollo con X
vegetales cebolla 'y mexicana (frescas)
pescados tomate pastas pastas
Ensalada de
-~ . Ensalada de
Ensalada de Tomates col, pifia, Ensalada de Frijoles con .
. o S habichuelas con | Arroz con frutas
cangrejo rellenos mayonesa y pollo con pifia jamon jamon

mostaza
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Suprema de
Friiol con Ensalada de Ensalada de naranja, ajo, Eriioles con Erioles con
Ensalada Tirolesa e Garbanzos y remolacha con aceitunas joles ; X
vinagretas . . bacén cerdo y ajo
cebollas naranja negras y aceite
de oliva
Escabeche de Escabeche de | Escabeche de Escabeche de Eshcuaebvicshgede Escabeche de Escabeche de
conejo pollo pescado conejo . pescado pollo
codorniz
Salpicon de - : Lonjas de pollo
Estacion de carnes frias Salpicon de res cerdo relleno Salpicon de Pastelén de pavo Roast Beef con | Lajas de cerdo con vinagreta
pescado vinagreta con aderezos P
con vegetales balsamica
. Pastel6n de Pastel6n de Salpicon de Pastel de SEIIEEN e
Terrina de pollo Calamar relleno ; pescado relleno
pescado cerdo mariscos vegetales .
de camaron
Salpicon de Galantina de Pechuga de . . . . Paté de higado y
pescado con pollo con Paté de cerdo | Terrina de pollo | Quiche Lorraine >
o vegetales champifién
pepinillo vegetales

Estacion de espejos y
tallas

3 tallas y 1 espejo
(frutas, vegetales,
manteca
pastelera, etc.)

Estacion de quesos,
aceitunas y frutos secos

5 tipos de quesos
(3 quesos
lasqueados, 1
queso de cortey 1
gueso marinado)
2 tipos de
aceitunas
1 encurtido
3 tipos de frutos
secos

Estacion de salsas y
aderezos

6 tipos de Salsas
Industriales
5 tipos de otras
Salsas
(Mayonesa, Rosa,
Tartara, Ali Oli,
Mostaza, Curry,
entre otros)
4 vinagres
saborizados
4 aceites

saborizados
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Estaciéon de Embutidos

1 jamon,1 chorizo
y 1 mortadela

Estacion de Entrantes
Calientes

1 Sopa
1 Crema
Costrones

Sopa de Pollo con
vegetales y fideos

Consomé de
Res

Bisquet de
Mariscos

Ajiaco

Sopa de
Pescado con
vegetales

Sopa
Minestrones

Sopa de cebolla

Crema Aurora

Crema Virginia

Crema
Hortelana

Crema de
Mariscos

Crema de
tomate

Crema de
Calabaza

Crema de
coliflor

Show cooking de Pastas

3 tipos de Pastas
(1larga, 1 corta
y 1 rellena)

7 guarniciones
incluyendo jamon
y queso (tomate,
pimientos,
cebolla,
champifién,
especias, etc.)
Pizzas
3 tipos de salsas

Salsa Pomodoro

Salsa Pomodoro

Salsa
Pomodoro

Salsa Pomodoro

Salsa
Pomodoro

Salsa
Pomodoro

Salsa Pomodoro
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Salsa Carbonara Sal_sa Salsa Marinera Salsa Alfredo | Salsa Hortelana | Salsa Bechamel | Salsa Marinera
Amatriciana
Salsa Pesto Salsa Pesto Salsa Pesto Salsa Pesto Salsa Pesto Salsa Pesto Salsa Pesto
Rincon Infantil Marlq,wtas de Papas Fritas Tostones Boniaticos fritos Tostao!as de PIatamtqs Boniaticos Fritos
Platano Atdn maduros fritos
Brocheticas mixtas Eperlancito de Huevos Hamburguesas _ Rgllltos de Pollo guisado Hamburguesitas
pescado rellenos decoradas jamoén y queso deshuesado
Ensalada de Ensalada de . . . . Macedonia de Pastas con
papas con pollo y p Brusqueticas Puré de papas | Fufu de platano o
Atdn vegetales jamoén y queso
mayonesa
Arroz Color U 26| Arroz congri AL Arroz Blanco PATOZ B Arroz Frito
Calabrese Entomatado Inglesa
. . o Tortas
Chess Cake Figuras de Salaghtos de Sefloritas de pequefiitas de | Pifa glaseada | Eclair de vainilla
gelatina hojaldre Chocolate Pifia
3 Elaboraciones
tipicas de las
Rincon del chef regiones
alegoéricas a las
noches tematicas
Estacion de Platos Pechuga de Cordero al Pollo guisado al | ~€chuga de _
o Pollo Horneado Pollo Pampero . pollo en salsa | Pollo Cacciattore
Principales pollo empanada romero vino blanco -
de perejil
Rueda de
Conejo a la : L @l el Chilindrén de . pescado al
Guiso de cerdo relleno con Cerdo Milanesa Cordero al Curry
cerveza pavo vapor con
vegetales
alcaparra
Braseado de Res | Calamar al vino Goulash de Bistec en cazuela Pa'o".“'”a €N St | Rabo encendido Lonja de Res
Res jugo Duch
Enchilado de » Pescado Filete de pescado ) Filete de
: Pescado Grillé con salsa de Pescado Orly | Calamar al ajillo pescado
mariscos empanado

camaroén

Veracruz
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Estacién de platos ala Rifionada de Pierna de cerdo, Bola de Res en Pechuga de
Lomo de cerdo Pollo Entero Pavo al horno .
plancha Res Pargo entero Su jugo pavo
. Brochetas . " Rueda de Brochet}a LS Corona de Costillas de
Filete de pescado : Camaron Grille camaron y
mixtas pescado chuleta de cerdo cerdo BBQ
pescado
6 productos
(cuando no se
tenga rincon los
Rincdn Dietético productos se
colocan en sus
respectivas
estaciones pero
bien sefializados)
., - , Media Luna de . .
Estacién de guarniciones Papa Leonesa Papa al horno | Papas Doradas Puré de papa - Papa enchilada Papa Griega
Berenjena , , . .| Aros decebollas | Guisante con Tomate Maiz con
Coliflor Gratin | Vianda al mojo -
Parmesana rebozado Cebolla Provenzal pimienta
Calabaza con Calabacin al Zanahoria Maiz con . . Macedonia de
. . o Yuca Frita Ratatouille
mojo Horno con vino salteada pimientos vegetales
N . . , , Platano en Col con Habichuela al
Zanahoria vichi Boniato frito | Maiz con Bacdén g . Acelga y cebolla
Tentacion pimientos vapor
Champifién con Berenjena Col de Bruselas Calabaza con Espinaca Zanahoria al Vianda hervida
cebolla rebozada Gratin mojo salteadas vapor con mojo

1 tipo de vianda
frita

Estacion de Arroces

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Arroz Blanco

Paella de
Mariscos

Paella
Valenciana

Paella Mixta

Moros y
Cristianos

Paella de
Vegetales

Paella de Pollo

Paella marinera
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Risotto

Arroz Milanesa

Arroces con
vegetales

Arroz con maiz

Arroz Oriental

Arroz con
zanahoria

Arroz con
champifién

Estacion de panes

5 tipos de
panes (corteza
dura, corteza
suave, pan negro,
pan de molde,
acemitas)
palitroques y/o
galletas saladas y
saborizadas.

Estacion de Dulces Merengue Francés Mosalcp o SOEIEEDS B2 VeI con RESEIES (2 Strudel de fruta Brazo Gitano
Gelatina chocolate frutas y natillas chocolate
Capitolio Torta de fruta Torta gle Torta Torta de Torta d,e Torta de pifia
naranja Guantanamera Guayaba melocotén
Pay de limén Pay de Fresa Pay de Queso Pay de Frutas Selva negra Natilla Gelatina
Panetela : Trufa de .
Pastel tres leches borracha Yemita de coco | Flan de calabaza chocolate Eclair Cheese cake
Tatianof torta de vainilla Dobosh Torta de pifia Pay de platano | Cake de moca A e
Caramelo
Arroz con leche Boniatillo Casco de Bunue_los de Tajadas de Pudin de pan Pudin de pifia
guayaba harina mango
Dulce de . Cascos de Natilla de Mermelada de
Dulce de coco Torrejas . . Flan al caramelo
frutabomba toronja vainilla guayaba
4 variedades de
helados
3 Siropes

Grajeas Dulces y
de Chocolate




Anexo 16. Propuesta de un buffet en linea para una mejor distribucion l6gica de la

oferta
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Leyenda:

1- Puerta de entrada

2- Plazas

3- Mesa buffet de nifios

4- Mini show cooking de pastas

5- Estacion dietética

6- Mini show cooking “ Estacion del cheff”

7- Columnas divisoras

8- Isla del pan

8.1- Tostadora

9- Mostrador del bar
10-Dispensadores

11-Isla buffet de frutas

12-Isla buffet de platos frios

13-Isla buffet de miscelaneas calientes

14-Isla buffet de platos principales y
guarniciones

15- Isla buffet de helado y reposteria
16-Entradas a la cocina
17-Columnas de madera

18- Mesa de champagne

19- Mesas para nifios
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Anexo 17. Mini show cooking
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Anexo 18. Mesa buffet tipo semi circular
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Anexo 19. Estacion de panes en Brisas Guardalavaca

Isla semi circular mural para panes
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Anexo 20. Mesa buffet para nifios en Brisas Guardalavaca
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Anexo 21. Decoraciones con vegetales y frutas para la mesa de nifos.
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Anexo 22. Campana extractora de humo: Modelo para show cooking
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Anexo 23. Carro caliente a vapor

e Transtherm
Carro termo que permite mantener la temperatura de los alimentos que ya se

encuentran servidos en platos o bandejas.




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo 24. Isla Serie F
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