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BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DEL SERVICIO
GASTRONOMICO

Yahilina Silveira Pérez, Graciela Maria Castellanos Pallerols

y Maria del Mar Fuentes Fuentes

Resumen

En el ambito internacional, existen referencias de buenas practicas asociadas al servicio
gastrondmico, en particular a los restaurantes. La crisis de alimentos que experimenta la
economia mundial ha provocado que muchos paises busquen alternativas en lo referente a la
cadena de suministros de sus restaurantes, nuevas formas de comercializacién y coccién para
mejorar y mantener sus ventajas competitivas. Varias regiones han realizado sus propias
propuestas para potenciar y diferenciar el servicio gastronémico local, desarrollando buenas
préacticas en funcién de lograr negocios exitosos. En este sentido, este articulo, hace referencia
a un estudio de benchmarking externo de las buenas practicas en la gestién del servicio
gastronomico. La identificacion de los posibles benchmark en restaurantes tanto en el ambito
regional e internacional permitird en una futura investigacion la combinacion de las buenas
préacticas inspiradoras, para conformar hibridos en pos de mejorar el desempefio de la gestion
gastronomica.

Palabras claves: benchmarking, buenas précticas, restaurante, desempefio.
Introduccién “Gastronomia es cultura, es historia, es

turismo”
Chico Junior (2005)
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produccién, los atributos del territorio y las
materias primas. El restaurante como
modalidad gastronémica, ocupa un espacio
importante en sus diferentes formas de
combinar elementos basicos:

eMenu: presenta los platos que el
restaurante puede servir al cliente y por
su caracteristica como medio de
promocién debe estar acorde a la imagen
y mision de la instalacién.

e Ambiente: caracteriza y distingue la
decoracién particular del restaurante,
respaldando el tipo de producto que
ofrece.

e Servicio: se brinda en funcién del men
y el ambiente.

e Ubicacién: de ella dependeran en cierta
medida las materias primas a disponerse
para la preparaciéon de las comidas, la
mano de obra a emplear y los clientes.
Segun referencias bibliograficas
internacionales, en el estado brasilefio
Minas Gerais, Belo Horizonte, posee el
seudénimo de capital minera de la
gastronomia, dado que sus restaurantes y
bares son la fusiébn medida entre sabores
tradicionales de influencias indigenas con
las europeas, asiaticas y africanas. Esto es
un reflejo de como el 23% de los ingresos
del sector gastrondbmico de Brasil
corresponden al servicio de restaurante, con
una mayor afluencia en el horario del
almuerzo, principalmente en la comida por
kilo y el auto servicio por ser las practicas
mas economicas y rapidas en el
atendimiento.

En la modalidad de restaurante a la carta, la
mas tradicional de todas, existe un
crecimiento de la comida de autor, el menu
de degustacion y la presencia de la comida
saludable. Una buena practica asociada a
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este tipo de restaurante lo constituyen el
rescate de las raices gastronémicas
regionales, la comida lista para llevar a
casa, la incorporacion de la comida asiatica
y la gastronomia de bar en la restauracion.
En cuanto a la carta las principales
estrategias comerciales estan dirigidas a un
mayor impacto en: ensaladas diversas, las
aves con poca grasa como plato principal
de carnes, sobremesa de tamafio pequefio,
alimentos funcionales, festivales culinarios
dirigidos a la comunidad, utilizacién de
ingredientes poco tradicionales, brindis,
premios y descuentos. Los establecimientos
también ofrecen buenas practicas como
bafios decorados, una esmerada higiene y
educacion en la tencion al cliente.

Espafia es otro pais que también ofrece

buenas practicas en relacion a la
gastronomia en el turismo. La cocina
espafiola se define como cocina

mediterranea de gran tradicion cultural. La
cuidad de Granada, Andalucia, es
reconocida como la capital espafiola de la
gastronomia, donde sus famosas tapas son
una de las practicas mas usadas en bares y
restaurantes. Este tipo de practica que
pudiera parecer poco rentable para muchos
dada la aparente gratuidad, representa una
de las principales estrategias promocionales
de negocio.

l. Metodologia para determinar las
buenas préacticas externas

La autora parte de la cadena de suministros
y de sus alianzas, para investigar la
existencia de buenas practicas entre los
principales actores del microentorno,
guienes en términos de la cadena de
suministros se denominan implicados (figura
1). Utilizarla para la aplicacion del
benchmarking externo, permite abarcar al
propio sector y fuera de éste.



Folletos Gerenciales

Afio XV, No. 2. Abril-Mayo-Junio, 2011

Cadena de suministros
(Integracidn externa)

Proveedores Proveedores Empresa
Nivel 2 Nivel 1

/ /
[ [

Identificando las buenas précticas dentro y fuera del sector

Buenas préacticas internacionales

\ Clientes \

/ )/
/

Entorno Entorno

Competidores

Nacional |Internacional

Figura 1. Benchmarking externo a partir de la cadena de suministros

Fuente: Elaboracion propia

Buenas préacticas de las empresas que
conforman la cadena de suministros

La propuesta del modelo se basa en
analizar la cadena de  suministros en
funcion del valor y como participan en €l los
proveedores, intermediarios, clientes,
competidores y demas implicados. Pires
(2004:29) plantea que la integracion de las
cadenas de valor de varias empresas
coordinadas conforma la cadena de
suministros. El término abarca conceptos
como la busqueda de proveedores
estratégicos y la participacion del proveedor
en el desarrollo del producto (Laseter &
Oliver (2003), Krajewski (2000: 454)).

Primeramente habra que determinar en qué

nivel de la cadena se trabajara y luego se
disefia el mapa de la cadena de
suministros. Segun Slack, (citado por Pires
2006: 110) existen tres niveles de cadenas
de suministros: local, inmediata y total. La
cadena de suministros local, es en esencia
la cadena de valor de la empresa. Una
cadena de suministros inmediata incorpora
a los clientes, proveedores (de nivel 1),
intermediarios y competidores con los
cuales la empresa realiza negocios
directamente. Mientras tanto en un nivel
superior la cadena de suministros total
envuelve las relaciones entre todos los
actores durante el proceso de creacion de
valor del producto. Para el estudio se
propone el procedimiento de la figura 2.

-
Paso 1.
Seleccionar el nivel de
cadena de suministrosen [}
el cual serealizarala

Paso 2.

Clasificarla cadena de
suministros a travésde la

~
Paso 3.

E:> Determinar los eslabones
que vinculan a cada

resumen con laspricticas
de mavor cobertura
externa v las empresas
quela aplican

@

.

T matriz. implicado conla cadenade
\ mvesugacion. valor de la empresa.
—i "
r~ T
Paso 6. - ™
. Paso 3.
Confeccicnar tabla Paso 4.

Calcularla cobertura
externa de las buenas
practicas de cada
pProceso por empresa

Aplicar el cuestionario a los
implicados que sean
seleccionados.

S

Figura 2. Procedimiento del disefio de la cadena de suministros.

Fuente: Elaboracion Propia

Las autoras en su propuesta se acogen a
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Ribeiro, 2006) y concluye que la gestién de Seguidamente para identificar, utilizando los
una cadena de suministros es la gestién de criterios establecidos por Hau Lee (citado
redes internas de procesos y redes externas por Chase 2006: 256) de las caracteristicas
de suministros que se preocupan por la gue cumplen las cadenas de suministros, la
continuidad del flujo entre procesos. En el autora de esta investigaciébn propone una
benchmarking externo, recomienda Ila matriz de clasificacion de la cadena de
utilizacion de la cadena de suministros suministros (figura 3) segun los criterios
inmediata, desde el criterio de las buenas para establecer el comportamiento de la
practicas. oferta y la demanda.

Comportamiento de la Demanda

Positivo Negativo
Negativo 1. N
_ RIESGOS Jie
Comportamiento de la Oferta COMPARTIDOS

~

MATRIZ
(CADENADE
2 SUMINISTROS 4

EFICIENTE FLEXIBLE

Positivo

AN

Figura 3. Matriz de clasificacion de la cadena de suministros
Fuente: Elaboracién propia

La matriz tiene un sistema de indicadores propios (tabla 1) que le permiten clasificar el grado de
incertidumbre en alto o bajo de cada eje.
Tabla 1. Indicadores para determinar el comportamiento de la ofertay la demanda

Indicadores de la | Comportamiento de la Demanda (x)

Demanda (ID) Positivo (1) Negativo (-1)

Prediccion de la demanda Previsible y estable Dificil de predecir y variable
Ciclo de vida del servicio Crecimiento —Madurez Introduccion o Declive
Costos de inventario Bajos Altos

Variedad de la oferta Poca Alta

Volumen del producto Altos Bajo

Costos por falta de | Bajo Alto

suministros

Indicadores de la Oferta | Comportamiento de la Oferta

(10) Positivo (1) Negativo (-1)
Interrupciones y fallas Menos Vulnerable

Calidad Alta Problemas potenciales
Fuentes de suministros Mayor nimero Limitadas

Proveedores Confiables No confiables

Cambios en los procesos Menos Constantes

Capacidad Menos restricciones Restricciones potenciales

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores que cualitativamente oferta, adquieren el valor de uno y los que
clasifiuen en los cuadrantes de clasifiquen en negativo, tienen valor -1. De
comportamiento positivo de la demanda y la esta forma, asumiendo la regla de decisién
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los cuatro cuadrantes significan que:
Cuadrante 1 (cadena de suministros con
riesgos compartidos): Deben  utilizar
estrategias que favorezcan al grupo
compartiendo los recursos y funciones del
proceso de creacion de valor para el cliente
en la cadena. Por lo que las buenas
practicas a detectar podrian estar en la
relacion a viabilizar la prestacion del
servicio, para de esta forma poder reducir
los riesgos.

Cuadrante 2 (cadena de suministros
eficiente): constituye una prioridad trazar
estrategias en funcion de eliminar los
procesos que no agregan valor, establecer
una integracion de las informaciones para
asegurar un flujo continuo en la transmisién
precisa a lo largo de toda la cadena. Este es
considerado el cuadrante ideal. Por tanto en
cadenas de suministros eficientes es
posible encontrar buenas précticas en
funcién de minimizar los costos del servicio
y del sistema de informacion.

Cuadrante 3 (cadena de suministros &gil):
debe trazar estrategias orientadas a la
disminucion de los riesgos de escasez o
interrupciones de la oferta a través de
compartir inventarios de reserva u otros
recursos de capacidad. El adjetivo de
agilidad estda dado por su capacidad de
trazar estrategias respondiendo a las
necesidades de los clientes. Por tanto las
buenas practicas serian identificadas en las
cadenas de competidores que comparten
tanto los mismos proveedores como tipos
de clientes.

Cuadrante 4 (cadena de suministros
flexible): las estrategias tienen que estar en
correspondencia de ser responsables y
flexibles a las cambiantes necesidades de
los clientes. Las buenas practicas en este
tipo de cadenas se encuentran en la
capacidad desarrollada por las empresas,
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en adaptarse a las incertidumbres del

entorno.

Il. Identificacién de buenas practicas
nacionales e internacionales

La identificacion de buenas préacticas fuera
del @mbito nacional, permite a las empresas
tener una referencia, por lo general
competitiva, sobre el mercado mundial y su
evolucion respecto al proceso que se esta
analizando para la mejora. El procedimiento
en este caso es muy flexible, pues depende
del sector donde se investigue y las
restricciones que existan. Las autoras
recomiendan algunos pasos esenciales:

e Localizar posibles buenas practicas
internacionales a partir de referencias
acreditas, mediante encuestas a clientes
internacionales y directivos que tengan
experiencia profesional en el extranjero,
consulta de materiales impresos,
publicaciones profesionales y establecer
contactos con expertos de la industria y
asociaciones profesionales. Es
importante saber cuéles son las buenas
practicas, quiénes las aplican y cémo,
para la recogida de informacién se
recomienda el modelo la tabla 2.

¢ Al estudiar experiencias internacionales,
es necesario saber el como insertarlas
en las relaciones de produccion socialista
sin que las fuerzas productivas y su
desarrollo se vean afectados
negativamente. Tales conocimientos son
claves pues pueden servir para la
direccion de las acciones de mejora
continua que se proponen.

e Asignar a las practicas internacionales
una importancia y un valor de aplicacion

segun la investigacién realizada,
determinando asi la cobertura de dichas
practicas.

Tabla 2.Estructura de la ficha para recoger informacion sobre las referencias

Ficha de descripcion de la buena préactica

Proceso a mejorar:

Empresa de referencia:
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Caracterizacion de la referencia: (incluye datos generales de la empresa)

Nombre de la préactica:

Descriptores | Caracteristicas

préactica)

(colocar las principales caracteristicas de cémo se realiza la buena

Fuente: Elaboracion Propia

Benchmarking externo en el proceso de
atencién al cliente del servicio de
restaurante en Santiago de Cuba.

Siguiendo el procedimiento para el
benchmarking externo en el proceso de
atencion al cliente, se realiz6 la clasificaciéon
de la cadena de suministros donde se
encuentra insertado el servicio de
restaurante de la Sucursal Extrahotelera
Palmares S. A. Santiago de Cuba. Segln
los indicadores, la demanda se considera
predecible y estable en los restaurantes que
operan con agencias de viaje (Morro, Cayo,
Zunzun y Punta Gorda), para el restante
56% la demanda es dificil de predecir y
variable porque se opera con clientes libres.
Los costos de inventario se incrementan de
un afo respecto a otros, considerandolos
altos. La rotacion del inventario en el afio
2007 fue de 36,5 veces, en cambio en el

2009 fue de aproximadamente ocho veces,
en el afio 2010 solo roto tres veces y en el
primer cuatrimestre del 2011 ha rotado 2,7
veces. Esta reduccién brusca se debe
fundamentalmente al sistema integrado de
compras y la existencia de inventario ocioso
de la extinta compafia Rumbos. La
variedad en la oferta es poca y segun el
resultado del analisis del proceso de
atencién al cliente tiene un valor percibido
bajo, en correspondencia con los bajos
volumenes de productos que se evidencian
en los partes de compras. El ciclo de vida
del servicio de restaurante se encuentra en
una fase de declive como se observa en el
gréfico 1. Mientras tanto los costos por falta
de suministros se muestran relativamente
altos. A partir de estos analisis se obtiene
un valor de x= -4<0, por lo que segun la
regla de decision establecida el
comportamiento de la demanda es negativo.

Gréafico 1. Ciclo de vida del servicio de restaurante

Ingresos (CUC)
1600
1000
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Tiempo (Afios)

Fuente: Elaboracion propia

La oferta es vulnerable a las fallas en el
suministro. La calidad presenta problemas
potenciales, comenzando que los
restaurantes no estan certificados. Las
fuentes de suministros son limitadas, pues
estan establecidas por resoluciones cuales
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deben ser, no obstante los proveedores se
consideran confiables. El nivel de
satisfaccion de algunos proveedores es
mayor cuando realizan el contacto directo
con los establecimientos.

El servicio de restaurantes, presentan
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constantes  cambios  en estructura,
administracion y composicién, debidos a la
inestabilidad del sistema de direccion y

restructuraciones internas. En lo
relacionado a las capacidades de los
restaurantes no existen muchas

restricciones. Por tanto, y=-4<0 indicando
un comportamiento negativo en la oferta.
Eso ubica a la cadena de suministros del
servicio de restaurante de Palmares en el
cuadrante agil.
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En entrevista con los consultores de la
Oficina Territorial de Normalizacion, se
conocié que no existen restaurantes
ganadores del premio nacional de calidad,
por lo que no fue posible identificar de
esta manera a las referencias externas.
Analizando los implicados en la cadena
de suministros se comenzé por los
competidores mas cercanos, utilizando
para la muestra a los clasificados como
competidores de forma (cuadro 1).

Restaurante especializado "Bucaneros del Caribe" (Hotel Las Américas)
Restaurante Internacional (Hotel Las Américas)

Restaurante Las Acacias (Villa Gaviota)

Restaurante La Ceiba (Hotel San Juan)

Restaurante "Primavera” (Gran Hotel)

Restaurante Los Vitrales (Hotel Versalles)

Ranchoén Moros y Cristianos (Cimex)

Restaurante La Maison (Cimex)
Restaurante Hotel Casa Granda

CoNoakwnNE

10.

Restaurantes del Hotel Melia Santiago

Cuadro 1. Competidores de forma del servicio de restaurante de Palmares
Fuente: Elaborado a partir de la clasificacién de Kotler (1995: 141)

En el procesamiento de la primera
pregunta del cuestionario para la
entrevista personal con los directivos, se
realiz6 wun cluster de los atributos
obteniendo el dendrograma que se
muestra en el grafico 2. Los atributos méas
valorados por los clientes de la

competencia segun los directivos son:
rapidez del servicio, variedad en la oferta,

higiene, calidad de los alimentos,
beneficios adicionales, precio,
presentacién de los alimentos y calidad
del servicio.

Gréfico 2. Dendrograma de los atributos del servicio de restaurante en los competidores

*222**HIERARCHICAL CLUSTER ANALYSIS*®=*==**

Dendrogram using Average Linkage (Between Gromps)
Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 ] 25
Num + + + + + +

o] I N . .

a1 | Calidad de los alimentos (x3)
X9 | — —_—

o4 1 Imagen (x4)

Jl:11 m__ H 1 H . 5

X -

a1 : igiene (x5)

X1 m_ —

X112 ) —

Como se observa en la tabla 3, el volumen
de pedidos diarios de la competencia
ubicado en el intervalo de 101 a 150
pedidos, es mayor que en los restaurantes

Variedad en la oferta (x1)

Beneficios adicionales (x6)

Calidad del servicio (x7)

Atencidn al cliente (x8)

Rapidez del servicio (x9)

Tradicion (x10)

Presentacion de los alimentos (x11)
Profesionalidad de los trabajadores (x12)

de la marca Palmares. En relacion al
estudio, el 85 % de la competencia
desconoce que es benchmarking.
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Tabla 3.Promedio diario de pedidos atendidos
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Restaurantes de Palmares

Pedidos |Frecuencia Absoluta |Valor medio |Frecuencia Relativa (%) | Media

0-50 5 25 56

51-100 2 75,5 22 _
101-150 |2 125,5 22 59 pedidos
Total 9 100

Competidores de forma

Pedidos |Frecuencia Absoluta |Valor medio |Frecuencia Relativa (%) |Media
0-50 1 25 8

51-100 5 75,5 42 :
101-150 |6 1255 50 96 pedidos
Total 12 100

Fuente: Elaboracion propia

En ese sentido el servicio de restaurante
depende en gran medida del
comportamiento de los clientes, su nivel de
satisfaccion, la estacionalidad de Ila
demanda y la cercania a sitios turisticos de
interés. Sin dudas, la situacion internacional
es el factor del macroentorno que afecta a
todos los establecimientos y esto se
evidencia en el planteamiento de algunos
entrevistados. Y las sugerencias realizadas
a este servicio fueron: redisefiar el producto
turistico de Santiago de Cuba,
descentralizar las estrategias de precios y
productos en el servicio y establecer un
sistema de pago que estimule las ventas y
un buen servicio.

La entrevista de primera visita permitio
tener una visidn sobre los restaurantes a
estudiar y la percepcion de sus directivos
alrededor del benchmarking, asi como dar
a conocer el estudio sobre las buenas

practicas y la seleccion de éstos en la
muestra. Ya en una segunda visita a los
restaurantes se aplicd el cuestionario de
buenas préacticas para el subproceso
prestacion del servicio, obteniendo en los
resultados un Alpha de Cronbach igual a
0,8026. Los resultados arrojaron que los
cuatro restaurantes del Hotel Melia
Santiago, Las Acacias de Villa Gaviota y
Los Vitrales del Hotel Carrusel Versalles,
pueden ser tomados como referencias
externas. En sentido general, las buenas
practicas en la competencia tienen una
cobertura parcial.

En lo referente al subproceso de
recreacion en la tabla 4 se muestra la
propuesta de los restaurantes que tienen
una recreacion diferente y atractiva, el
resto es similar a la de los restaurantes
Palmares en su contenido.

Tabla 4. Propuesta de recreacion que presentan los competidores de forma

Restaurantes

Propuesta de recreacién que presentan

Restaurantes del

Hotel Melia Cafambd.

e Tienen musica en vivo, con la presencia de pianistas, violinistas
y también de agrupaciones musicales: Trio Encanto y el Sexteto

Santiago e Un mago anima en los restaurantes del hotel
e Musica grabada diferenciada para cada uno de sus restaurantes.

Ceiba Hotel San
Juan

Restaurante La | ¢ Tienen un trio que solo se presenta en el restaurante, cuando el
hotel tiene previsto un gran nimero de clientes.

Hotel Las

Restaurantes del | ¢ Tienen agrupaciones musicales, pero solo se presentan cuando el
hotel los solicita para fechas conmemorativas o cuando el numero
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| Américas

| de clientes es representativo. |

Fuente: Elaboracion propia

Identificacion de buenas
nacionales

El analisis de las buenas practicas a nivel
nacional se centro en los polos turisticos
orientales por compartir caracteristicas
regionales. En la investigacion sobre la
blusqueda de restaurantes de referencia
nacional se identificé en el subproceso de

préacticas

situado en la provincia Camaguey, con una
propuesta interesante que se describe en la
tabla 5 y serd tomada para la proxima etapa
para evaluar su aprendizaje y adaptacion.
En este caso se percibe que la préactica de
recreacion es considerada importante en la
atencién al cliente y totalmente aplicada por
lo que se establece un aproximado de una
amplia cobertura.

recreacion, el restaurante Galeén Bucanero

Tabla 5. Ficha de descripcidn de la buena practica: Recreacién del galedn bucanero

Proceso a mejorar: Empresa de referencia:
Recreacion en los restaurantes Gale6n Bucanero

Caracterizacion de la referencia:

Ubicada al norte de la provincia de Camagliey, en la playa de Los Cocos, a unos 12
kilbmetros de Santa Lucia, en la misma entrada de la bahia de Nuevitas.

Se realiza una recreacion basada en interesantes y divertidos juegos que llenan de
alegria y risas todo el lugar, recrean de singular manera la cultura y la historia del sitio.

Nombre de la practica: Fiesta Bucanero

Descriptores Caracteristicas

Lo real maravilloso de la idiosincrasia caribefia se presenta en ese
Juegos gue | jolgorio de la mano de un famoso pirata nacido en Cuba y llamado
se realizan Diego Grillo, quien afable y cordial el da la bienvenida a los visitantes.
Alli, él y su tripulacién brindan jarras de excelente vino, extraido de
toneles como era entonces, y acto seguido no se hace esperar la
invitacion a una travesia en busca del tesoro escondido. Quien lo
encuentre saldra premiado.

Tras el hallazgo empiezan varios juegos de antafio como pulsos de
pufio para escoger al mas fuerte, el de mejor punteria en el lanzamiento
de dardos, el que mas tragos de vino toma contra-reloj, y el mejor en el
baile. Una vez entregados los premios a los ganadores, se convoca a
todos para degustar el consumo de varios tipos de carne rociadas con
vino. Un brindis final despide la jornada y el mismisimo Diego Grillo
entrega un pergamino que acredita a los turistas como Bucaneros.

Recreacion de | Corsarios y piratas a lo largo de casi tres siglos asediaron el Caribe, y la
la cultura | region oriental de Camagley, en el archipiélago cubano, no estuvo
regional ajena a esas visitas. Las historias de los asaltos a la entonces villa de
Santa Maria del Puerto del Principe y otras localidades de la extensa
zona, forman parte también de la historia de casi 500 afios de la
provincia, que hoy ocupa la mayor extension territorial del pais y la
mayor area de costas y cayos de la Mayor de las Antillas.

Fueron los bucaneros quienes ampliaron el contrabando de mercancias
gue entraban por las costas de El Camaguey, comercializadas por los
criollos en otras localidades de la Isla. El britanico Henry Morgan y los
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franceses El Olonés y Francois Grammont aparecen entre quienes
entraron por costas de El Camagley, en sus fechorias y mercadeo por
el Caribe. Y en este restaurante comienza la fantasia y el viaje hacia la
historia de centurias atras, aunque alli solo hay espacio para la fiesta y
el esparcimiento. Nada de saqueos o contrabando de mercancias, como
era entonces.

Fuente: Elaboracion propia

Identificacion de

internacionales

También se encontraron a través de
referencias
relacionadas al proceso de atencion al
cliente las cuales se muestran de forma
la tabla 6. Estas poseen
inconvenientes en cuanto a su adaptacion
debido a la disponibilidad de recursos y
gque exige un cambio en

internet,

general en

buenas

préacticas

empresarial, por ejemplo, la creacion de

las rutas gastronémicas que convierten,

internacionales

requieren de

la cultura

en este caso, al servicio de restaurante
en el motivo principal del viaje. Las tapas,
la comida por

kg y el auto servicio
un flujo constante de

suministros, para evitar molestias en la
satisfaccion del
compra de pesas, control de los recursos
y una facturacién eficiente

cliente, ademas de la

Tabla 6. Ejemplo de buenas practicas internacionales identificadas.

Buenas practicas
internacionales

Caracteristicas

Paises lideres en esta
aplicacion

Rutas GastronGmicas

e Vincula los servicios ofrecidos por las
instalaciones gastronémicas y su proceso
productivo, conformando asi una oferta
turistica novedosa.

e En esta practica las instalaciones de
restaurantes se ofrecen al turista de
manera integrada, como oferta principal.

Italia, Francia y Espafia
(Brasil ofrece experiencias
al respecto con la oferta
turistica de la “Estrada
Real”)

Tapas

¢ Es una oferta adicional libre de costo para
el cliente, que se le ofrece principalmente
en establecimientos de comida ligera.

e Consiste en ofrecer al cliente comida
ligera gratuita segun el consumo de
bebidas y refrescos. Sus modalidades son
diversas pues existen tapas a la carta,
donde el cliente selecciona la comida que
desea le ofrezcan por comprar la bebida y
otras donde el establecimiento decide el
contenido de la tapa.

Espafia
(ciudad Granada)

Comida de Botecos
(bares con
caracteristicas
peculiares)

¢ El evento de comida celebrado cada afio
en la capital minera, Belo Horizonte,
incentiva la creatividad, calidad vy
diversidad de las comidas en los bares,
trasladandose la experiencia también a los
restaurantes de la region, para
incrementar su oferta de refecciones.

e Esta practica, constituye una de las
principales atracciones turisticas de la
region minera.

Brasil
(en el estado Minas Gerais)
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Restaurantes de
comida por Kg

e La culinaria genuinamente brasilera se
caracteriza por la variedad de platos
creados con ingredientes llamados “do
quintal”, que significa del patio.

e Consiste en un estilo de mesa buffet,
donde el precio del consumo de la comida
estd establecido en kg. Las bebidas y
refrescos mantienen sus precios de venta
individuales. Y en ocasiones segun la
direccion del restaurante, los postres
también se excluyen de los kg.

eEsta es una practica que ha sido
generalizada a otras ofertas
gastrondmicas como parajes, cafeterias y
heladerias.

Auto servicio
(self-service)

¢ Utiliza las técnicas de la informatica para
hacer el servicio mas agil. A través de un
pedido electrénico el cliente confecciona
su propio menu y pedido, que luego es
servido.

Estados Unidos
Brasil

Fuente: Elaboracion propia

En contacto con la direccién de SEBRAE al

cliente,

relacionando

las

en Minas Gerais, durante la investigacion
la autora pudo realizar visitas a
restaurantes en la regién brasilefia de
Belo Horizonte realizando un diagnéstico,
especificamente del proceso de atencion
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Restaurante: Maria das Trancas

Buenas Préacticas Resultados Obtenidos

*Especializado en platos variados compuestos con pollo. Fidelizacién de las familias,
pueses un restaurante que

*Su cartamenu ofrece ademasde la informacién tradicional ” .7
mantiene su tradicion.

sobre los platos ofrecidosy su precio:
Certificacion de calidad y
reconocimiento con la

- Seguridad Sanitaria segunda posicion de lider en
el mercado minero

- Composicion del plato

- Formade pago

- Datos informativos

eAplica las técnicas de Marketing.

*Posee auto abastecimiento de aves, su plato principal por lo
que logra precios mas competitivos
« Ofrece servicio de restaurante a domicilio
*Posee subproceso de recreacion
«Oferta para eventos, conferencias, reunionesy demas,
dentro o fuera de sus instalaciones.

Restaurante: Xapuri

Buenas Practicas Resultados Obtenidos

eLograunaarmoniosa relacion con el medioambientey la
atencion al cliente.

eEsel lider del servicio de
restaurante en Minas Gerais

*Posee recreacion variaday personalizada.

<Existeun areas de atencion para nifios

eLavariedad de la oferta esta relacionada con la tradicién
del pais.

*Posee un servicio dirigido especialmente para las familias

Cuadro 2. Diagnostico de buenas practicas de los restaurantes identificados
Fuente: Elaborado propia

Posteriormente se analizaron las reconocimientos. En la tabla 7 se ofrece
referencias encontradas sobre el una relacién de estos restaurantes con
subproceso de recreacién aplicado en los sus fichas descriptivas.

restaurantes y con importantes

Tabla 7. Fichas de descripcion de buenas préacticas en el subproceso de recreacion.
a) Restaurante Maria das Trancas

Ficha de descripcién de la buena practica

Proceso a mejorar: Empresa de referencia:
Recreacion en los restaurantes Maria das Trancas

Caracterizacion de la referencia:

El restaurante Maria das Tranzas es especializado exclusivamente en platos
confeccionadas por aves. Cuenta con dos unidades de base San Francisco y Savassi.
Ofrece servicio para diferentes segmentos. Es considerado por SEBRAE el 2do mejor
restaurante de Belo Horizonte, considerada la cuidad gastronémica de Minas Gerais,
pues el turismo en esta region es principalmente gastronémico.

Nombre de la practica: Recreacion en familia

Descriptores Caracteristicas

41



Folletos Gerenciales Afio XV, No. 2. Abril-Mayo-Junio, 2011

Diferenciacién
de los salones

En la unidad de San Francisco, ubicada en las afueras de la cuidad
existe una novedosa diferenciacion de los salones donde, un
pequefo salén aledafio al muy elegante Maria de las Tranzas, ofrece
un servicio de menor etiqueta todos los domingos. Consiste en hacer
sentir mas comodo al cliente permitiéndole usar ropa deportiva, llevar
sus propias cazuelas y esperar una comida que pudiera consumir en
el mismo sal6n o llevar a casa como si la hubiesen elaborado ellos
mismos. En este mismo espacio hay una pequefia casa de juegos
para nifios, eso permite que las familias puedan salir juntas los
domingos a una recreacion sana y sin preocuparse de donde poder
dejar a los nifios. Esta es una practica comin en Belo Horizonte y
generalizada a otras regiones de Brasil.

En el salén hay televisores que patrocinan las ofertas de otras
entidades y es utilizado como una segunda linea de negocios,
también cuenta con una tienda con articulos de cocina con el logotipo
de la marca Maria das Tranzas en caso que el cliente desee llevar un
recuerdo de su visita al restaurante, esto es til sobre todo para los
clientes que estan solo de pasada y no repetirdn la visita.

Musica en
Vivo

En la unidad de Savassi se ofrece una oferta de recreacidn que
consiste en ofrecer oportunidad a jévenes talentos de realizar
presentaciones en vivo en una de las unidades de la empresa
ubicada en la zona residencial. EI pago a los artistas estara en
dependencia de la recaudacion realizada durante la jornada de
presentacién y se realiza solo en el horario nocturno.

b) Restaurante Xapuri

Ficha de descripcion de la buena practica

restaurantes

Proceso a mejorar: Recreacién en los | Empresa de referencia:

Xapuri

Caracterizacion de la referencia:

Nombre de la préactica: Excelencia al natural

Descriptores

Caracteristicas

Combinando
la naturaleza

Este restaurante es conocido por brindar una recreaciéon diferente y
sobre la base de un servicio personalizado. En este lugar se presentan
varias agrupaciones del lugar pero la ausencia de un repertorio
preestablecido marca la diferencia. Los artistas con guitarra en manos,
van recogiendo mesa por mesa el nombre de las canciones que esa
noche quieren oir los clientes. Esto permite que el cliente que de
siempre complacido, sintiéndose bien atendido.

La instalacion les ofrece también un servicio de equitacién en un
restaurante que se encuentra en el medio de la ciudad. El ambiente
campestre y la presencia de hamacas en el salon caracterizan este sitio
preferido por los turistas para disfrutar de una buena comida en un
agradable ambiente recreativo. Es importante destacar que la
instalacion tiene ademas un area especial para los nifios, con la
infraestructura adecuada para divertir a los mas pequefios y una
persona responsable de su cuidado y atencion.

Es costumbre fotografiar a los clientes importantes o a familias que
repiten la visita y se colocan estas fotos en un muro. La decoracién del
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madera y barro.

local situado en una zona residencial recrea la vida campestre y
costumbres de épocas pasadas.
Cuenta ademas con una tienda de suvenir con figuras y demas de

Conclusiones

1.

En el nuevo siglo el benchmarking es
empleado en todas las ciencias
sociales, matematicas, meédicas,
educativas; incluso se ha convertido
en fuente de lucro incorporado en la
cartera de negocios para diversas
compafiias.

En Cuba, la culinaria es tratada como
una opcional del destino y no como el
objetivo  principal del viaje. EIl
elemento distintivo es que el sector
turistico posee instalaciones de
restaurante que pertenecen
especificamente a esta industria.
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