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Quiero comenzar este articulo contando mi experiencia en la
hosteleria, porque si una cosa me ha quedado clara, es que, la
hosteleria tal como la conociamos ha cambiado.

Nuevas normas y protocolos nos obligan a adaptarnos. Toca una
nueva era gastrondmica. El ser humano siempre ha sabido
adaptarse a lo largo de su historia y por eso ha sobrevivido,
asil que, toca adaptarnos.

Partiendo de cero, ya que no existen precedentes, me gustaria
detallar mi experiencia. Estos dias han sido intensos.
Intensos y emocionantes ante un reto que todos los que
trabajamos en esta profesidén estamos afrontando.

La nueva hosteleria

Como Supervisor de Servicios en Hovima La Pinta BeachFront
Family Hotel, tengo el honor de dirigir el departamento de
Bares&Restaurantes del hotel en estos momentos de reapertura.
Aunque parezca que “sélo hay que abrir”, existe mucho trabajo
previo que no se ve. Incorporacidén escalonada del personal,
donde con anterioridad han acudido a realizarse las pruebas
del coronavirus, limpieza, acondicionamiento de los espacios,
uniformidad del personal, cursos de prevencidén y nuevos
protocolos frente al covid-19, reestructuracidon de servicios y
maneras de hacerlo..



https://www.canariasgourmet.es/hosteleria/
https://www.canariasgourmet.es/hosteleria/
https://www.canariasgourmet.es/restauracion/
https://www.hovimalapinta.com/
https://www.hovimalapinta.com/

Si las medidas higiénico-sanitarias en este hotel ya eran
altas, puedo asegurar que ahora lo son muchisimo mas. Durante
el confinamiento nos preguntamos écomo seria la reapertura?,
que si las famosas mamparas, reduccién de aforos, de reservas,
.y al final con la llegada del dia a dia y teniendo claros
los protocolos es muy diferente y, como ya he dicho
anteriormente, en la adaptacién estda la clave.

Tras la formacién de PRL con el equipo pasamos a una nueva
formacién de servicio, donde les expongo los cambios a llevar
en restauracidén ya que los servicios en buffet, restaurante y
bar han cambiado.

La formacién es la clave de todo proceso.

La uniformidad

Actualmente ya no es posible acudir al lugar de trabajo con el
uniforme puesto. Los empleados deberdn cambiarse en el propio
centro y a su vez esos vestuarios tienen aforo limitado, lo
gue nos ha obligado a realizar turnos escalonados de llegada



para que puedan mantenerse todas las medidas de higiene vy
salud y asi evitar las aglomeraciones.

Ademds, diariamente los empleados reciben su mascarilla vy
elementos necesarios para el correcto desempeio de sus
funciones. Nunca hay que olvidar que el personal también es la
imagen de la empresa.

Restaurante buffet

El restaurante buffet (tanto sala como el departamento de
cocina) es quizas donde mas cambios se han llevado a cabo.

Primero de todo, hay que tener en cuenta que cada Buffet es un
mundo: infraestructura, capacidad, tipos de regimenes,
mobiliarios, concepto..

La nueva hosteleria..transformacion

El cambio mds significativo es que el numero de comensales se
ha visto reducido, ya que la primera norma es establecer las
mesas con una distancia minima de seguridad de 1,5 metros. En



nuestro caso pasamos de 360 a 260 personas.

En las mesas notaremos una gran diferencia, no estan
previamente montadas. Hemos renunciado a la manteleria para
evitar la transmisidn del virus ya que garantizar una correcta
manipulacién de éste es complicado.

Con elementos como la sal, la pimienta, el azucar, la
sacarina, el aceite y el vinagre hemos decidido hacerlo a
través de monodosis, donde el cliente Unicamente cogerda la
cantidad que necesite. Las salsas, como tomate, mayonesa,
mostaza etc serd servido en un recipiente especifico por el
propio cocinero.

Hemos dividido aun mas las funciones del personal de sala:

Una persona: monta la mesa con servilleta, doble
cuchillo, doble tenedor, cuchara sopera y cuchara de
postre.

» Una persona de encarga del desbarace de mesas (retirar
los platos y limpieza de mesas).

= Otros toman las comandas de bebidas.

= 0tros su funcioén es llevar las bebidas a las mesas.



Tanto la entrada como la salida del buffet, asi como los
propios flujos internos, deberan estar bien sehfalizados para
evitar aglomeraciones.

El protocolo que deben seguir los clientes al entrar al buffet
son: ademas de 1llevar la mascarilla puesta a su entrada,
desinfectarse las manos con gel hidroalcohdlico (nuestras
maquinas dispensadoras son de accidn a pedal o automaticos) vy
esperar a ser atendido.

El responsable del servicio se encargard de acompanar a los
clientes a su mesa.

Una vez acomodados llegara el jefe de sector con una PDA
(comandero electréonico) donde tomara nota de las bebidas.
Estas se cargaran directamente a la habitacién gracias a
nuestra amiga la tecnologia, ya que nuestros clientes disponen
de una pulsera con chip integrado, que ademas de servir de
apertura de la puerta de su habitacidén, nos ayuda a hacer
estos cargor y pago pagos sin necesidad de llevar dinero
encima.

A continuacidn, otro camarero procedera al montaje de la mesa.
Se evitara en lo posible 1la manipulacién masiva de la vajilla,
cuberteria, cristaleria, etc. Es importante destacar que 1los
clientes en la mesa podrdn prescindir de sus mascarillas, pero
cuando se dirigian al buffet deberan hacer uso de ellas.

Sobre 1la presentacién de la comida, se ha 1llevado a cabo un
cambio: el buffet caliente es asistido por nuestros cocineros,
lo que hara que el cliente no manipule la comida, si no que se
la pedira a éste. Para evitar preguntas y acumulacidn de
personas, se ha colocado a la entrada del buffet una muestra
de todos los platos que podra encontrar en ese momento, asi el
cliente puede ir mas decidido en su eleccidn de la comida.

Tanto la parte de buffet frio como de postres, las porciones
son individuales y precintadas para que el cliente Unicamente
toque el plato elegido.



Restaurante a la carta

Nuestro restaurante a la carta, es un espacio multiuso, donde
por las mafanas servimos un desayuno

Excellence, ademds es el punto de servicio para las personas
que tienen Todo Incluido y pueden disfrutar de diferentes
Snacks durante el periodo que los restaurantes estan cerrados.
Y por si fuera poco, por la noche se convierte en nuestro
restaurante a la carta con un menu italiano.

Desayunos excellence

Al igual que en el restaurante buffet, en esta zona hay
paneles informativos con las medidas de higiene y seguridad a
tomar, sefalizacién de entrada y salida, asi como gel
hidroalcohd6lico. Aqui también el cliente debera hacer uso de
la mascarilla cuando vaya al espacio reservado para el
buffet.

E1l servicio de desayuno Excellence ademdas de ese buffet, tiene
una carta especifica. Una de las medidas a tomar ha sido la
incorporacién de cédigos QR para que el cliente pueda
descargarse las cartas y asi evitar la manipulacion de las
mismas.

Restaurante italiano

Este servicio es para todos los clientes del hotel y deben
hacer la reserva previa en recepcién en las franjas horarias
establecidas y en cada una de ellas con un cupo que en este
momento es de 20 pax por turno, estos son de 18:30 H , 19:15 H
y 20:00 H

Actualmente y debido a la ocupacién se mantiene Unicamente un
dia a la semana abierto. Aunque esto cambiara segun demanda.

Al igual que el desayuno Excellence la carta puede
visualizarse a través de cd6digos QR y a la entrada del
restaurante también se ha colocado un panel donde podra verla



mientras espera a ser atendido.

Bar principal

En este punto de venta también se han hecho grandes cambios.
Al igual que en el resto de espacios, se ha visto reducido el
aforo ya que las mesas hay que establecerlas garantizando la
distancia de seguridad entre ellas.

En la zona de barra existen indicadores en el suelo de ddénde
debe colocarse para ser atendido, aunque en estos momentos
estamos intentando promover el servicio en mesa para evitar
aglomeraciones en la barra.

Bar piscina

El bar piscina tiene un horario de 10:00 H a 18:30 H y en este
estaran de servicio, dependiendo de la ocupacidon, de uno a
cuatro camareros.

Las cartas de bebidas, helados, snacks, al igual que en el
resto de puntos de venta, son con cdédigos QR, ademas
disponemos de cartas fisica expuestas en caso de que alguien
prefiera no descargarse la carta o no lleve el mévil encima en
ese momento.

Las zonas del bar piscina estan delimitadas y su acceso debe
realizarse siempre con mascarilla.

Estamos trabajando para evitar aglomeraciones de pedidos vy
clientes, realizar su encargo a través de nuestra APP, asi el
cliente desde tu hamaca puede pedir su bebida / comida y ser
servido sin necesidad de levantarse a pedirlo a la barra.

Conclusiones del servicio

Después de estos primeros dias de apertura, planificacidn y
organizacién de servicios las primeras conclusiones son
mejores de las esperadas. Cierto es que la ocupacién no nos
acompafa, pero nos da una idea de cémo se realizarda el



servicio cuando éstas sean mas altas.

Siempre he dicho que de las cosas negativas tenemos que
aprovecharnos para sacar cosas positivas y en ello estamos.

So'u

Los buffet deberan estar sin aglomeraciones

Con el nuevo servicio de Buffet desaparecen las aglomeraciones
de clientes, asi como el uso masivo de vajilla y comida.
También hay que destacar que se ha mejorado en cudnto a
desperdicios, al ser servicio de monodosis y que el buffet
caliente es servido, la comida que se desaprovecha es mucho
menor. Los viajes en busca de comida han descendido, asi como
el tiempo que el cliente pasa en el comedor.

Cada hotel tiene una infraestructura diferente y cada uno
adaptarda los protocolos de formas distintas. Pero para
nosotros, el uso de la tecnologia como PDA, cargos directos al
chip de la pulsera, walkies al personal para comunicacién
entre ellos, la APP y los cddigos QR para los menus, facilita
el servicio y con ello un ahorro de costes.



i -
Los hoteles ya no podran asumir el 100% de ocupacidn
La direccién del hotel lo que desea es que se garantice un
buen servicio y seguridad sanitaria a nuestros clientes y de
echo los comentarios realizados por nuestros clientes en estos
dias son muy, muy positivos.

Por la parte de los que amamos esta profesidon, debemos
protegerla y respetar los nuevos protocolos, ya que es parte
esencial de un buen funcionamiento del servicio.

Sabemos que los hoteles ya no podran asumir el 100% de
ocupacién con estas medidas y que el gasto en personal por el
servicio que se pretende ofrecer es mayor, pero tendremos que
aprender a vivir y adaptarnos a este nuevo escenario que se
nos ha planteado.

No debemos olvidar que detras de todo esto, no solo esta el
personal del departamento A&B, estan todos los departamentos
del hotel, sin ellos no seria posible llegar al término de una
apertura.

El éxito de uno es el de todos y con ello hacemos disfrutar a
nuestros clientes, y esa, es la mayor recompensa en esta
profesidn.



Para terminar este articulo como decian mis maestros en 1la
hosteleria hay tres cosas que son las mas importantes:

= No seas un jefe, sé un lider y tira del carro, no te
subas a él.

- El equipo que lideres es lo mas importante, cuidalo sin
ellos no eres nadie.

Y por altimo LA MISE EN PLACE (puesta a punto de un
servicio): si no estas preparado, anticipado a un
servicio o direccién todo saldra mal. Como ejemplo
siempre me ponian una operacién de una persona en un
quirdéfano. ¢éTe imaginas que cuando te fueran a operar
en la sala de operaciones no estuviera todo el
instrumental necesario para dicha operacién? Con esa
pregunta sobran las palabras.

Este articulo te lo dedico a ti, a mi GRAN MAESTRO MASCATO
(D.E.P), siempre llevaré ese amor en la hosteria que me has
entregado, tu has sido aprendiz de mi padre y yo de ti,
maravillosa esa experiencia.



