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RESUMEN

El presente trabajo de implementacién tiene como objetivo evaluar los utensilios
profesionales basicos utilizados en el servicio de buffet, considerando su influencia como
elemento clave para la satisfaccién del cliente. El estudio se desarrollé en el laboratorio
Gastronomico de 1a Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, en la carrera de Gastronomia,
aplicando un enfoque cuantitativo y disefio descriptivo. Para la recoleccion de datos se
utilizaron encuestas dirigidas a estudiantes de distintos semestres de la carrera de gastronomia

que son usuarios que utilizan estos implementos en sus estudios.

Los resultados evidencian que la calidad, ergonomia, estado de conservacion y
funcionalidad de los utensilios tienen un impacto directo en la eficiencia del servicio, la
presentacién de los aliemtnos y la perceocion general de los clientes. Se determiné que una
adecuada seleccion y mantenimiento de estos implementos contribuye significativamente a
optimizar la experiencia gastronémica, garantizando estindares de calidad y mejorando la
satisfaccion del usuario final. Este estudio resalta la importancia de gestionar de manera
estratégica los utensilios en entornos académicos y profesionales, como parte fundamental del

servicio buffet.

Palabras clave: servicio buffet, utensilios profesionales, calidad, satisfaccion del

cliente, gastronomia.



ABSTRACT

This research aims to evaluate the basic professional utensils used in buffet service,
considering their influence as a key element in customer satisfaction. The study was conducted
in the gastronomic laboratory of the Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, within the
Gastronomy program, using a quantitative approach and a descriptive design. Data coilection
was carried out through checklists and surveys addressed to students, professors, and users

participating in practical activities.

The results reveal that the quality, ergonomics, maintenance condition, and
functionality of utensils have a direct impact on service efficiency, food presentation, and the
overall perception of customers. It was determined that the appropriate selection, maintenance,
and replacement of these implements significantly contribute to enhancing the gastronomic
experience, ensuring quality standards, and improving customer satisfaction. This study
highlights the importance of strategically managing utensils in both academic and professional

settings as a fundamental aspect of buffet service.

Keywords: buffet service, professional utensils, quality, customer satisfaction,

gastronomy.
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TEMA:

Evaluacion de utensilios profesionales basicos para servicio buffet como elemento

clave para la satisfaccion del cliente

1. INTRODUCCION

El servicio buffet ofrece a sus consumidores un servicio agil y rapido donde las comidas
estan hechas y listas para su consumo, por lo cual se ahorra el factor tiempo de cada uno de

estos trabajadores (Celene Odilie Carrién Cardoza, 2015)

Un servicio de buffet de calidad no solo se limita a la comida, sino también a su
presentacion y al uso correcto de utensilios, como bandejas, pinzas y cubiertos. Estos elementos
son cruciales para ofrecer una experiencia agradable a los clientes, ya que facilitan el acceso a

los alimentos y fomentan una sensacion de limpieza y organizacion.

La satisfaccion del consumidor es clave en el sector de la alimentacion, ya que impacta
directamente en su percepcion del servicio y en su decision de regresar. Como sefialaron Kotler
y Keller (2016), “la satisfaccion es la sensacion de felicidad o decepcidn que surge al comparar

lo que se espera de un producto con lo que realmente se recibe.”

En la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, el laboratorio de cocina brinda un
excelente entorno para que los estudiantes de Gastronomia perfeccionen sus habilidades en el
servicio de buffet. Es vital que entiendan como la seleccién y manejo de estos utensilios pueden
impactar en la satisfaccidn del cliente. Los estudios indican que factores como la calidad de los

utensilios y la presentacidn de los platos pueden afectar notablemente la satisfaccion general.
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2. PROBLEMA

Como estudiante de la carrera de Gastronomia en la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, se reconoce que la satisfaccién del cliente es un elemento esencial en el sector
gastronémico. En el contexto de un servicio buffet, los implementos profesionales son
fundamentales, ya que su calidad, estado y adecuacién inciden directamente en la experiencia
del cliente. No obstante, se ha identificado que €l laboratorio de gastronomia de dicha
universidad carece de utensilios especializados, lo cual podria influir negativamente en la

percepcion del servicio ofrecido.

La utilizacién de utensilios inadecuados o deteriorados puede dar lugar a situaciones
que comprometan la satisfaccion del cliente, tales como una mala presentacion de los platos,
dificultad en el autoservicio e incluso posibles problemas relacionados con la higiene. Cuando
los implementos no cumplen con los esténdares adecuados, los comensales pueden percibir una
falta de profesionalismo y cuidado, lo que afecta su nivel de satisfaccién y reduce su

disposicién a recomendar el servicio.

Esta situacion resalta 1a necesidad de realizar un anlisis exhaustivo de los utensilios
profesionales basicos utilizados en el servicio de buffet del laboratorio de gastronomia. La
presente investigacidon se justifica en la medida en que garantizar el uso adecuado de dichos
utensilios no solo contribuye a una experiencia gastronémica satisfactoria, sino que también
fortalece la formacién de los futuros profesionales de la gastronomia, quienes deben estar

preparados para efrecer un servicio de calidad que priorice la satisfaccidn del cliente.

Este proyecto de integracién tiene como objetivo investigar de qué manera los
utensilios profesionales basicos utilizados en los servicios de buffet del laboratorio de cocina
influyen en la satisfaccion del consumidor. Para ello, se evaluarén aspectos como la ergonomia,
el disefio y la funcionalidad de estas herramientas, asi como su impacto en la percepcidn del

servicio por parte de los clientes.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar los utensilios profesionales basicos para el servicio buffet en el laboratorio
gastronémico, considerando criterios de seleccion, protocolos de uso y mantenimiento, con el

fin de contribuir al aprendizaje prictico y a la satisfaccién del cliente.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

) Analizar las caracteristicas técnicas y funcionales de los utensilios
profesionales basicos para servicio buffet, considerando aspectos como durabilidad,
higiene, ergonomia y diseiio, con el propésito de seleccionar los mas adecuados para el
laboratorio gastronémico.

o Implementar los utensilios seleccionados para el servicio buffet en el
laboratorio gastronémico, aplicando criterios definidos de uso y mantenimiento que
favorezcan el aprendizaje practico de los estudiantes.

. Evaluar el impacto de la implementacion de los utensilios profesionales
para servicio buffet en el laboratorio gastronémico de 1a Universidad Laica Eloy Alfaro
de Manabi, en relacion con la satisfaccion del cliente y la formacién practica de los

estudiantes.
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4. METODOLOGIA.

4.1. PROCEDIMIENTO

La investigacién se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo con apoyo cualitativo,
permitiendo analizar datos objetivos sobre utensilios profesionales bésicos para servicio buffet
y considerar percepciones de estudiantes y docentes (Hernédndez, Ferndndez & Baptista, 2014).
Se trata de un estudio aplicado, de tipo descriptivo y evaluativo, con disefio no experimental y

corte transversal (Sampieri et al., 2014).

La poblacion estd conformada por estudiantes y docentes del laboratorio gastronémico
de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. La muestra serd seleccionada de forma no

probabilistica por conventencia (Sierra Bravo, 2001).

Como técnicas de recoleccién se emplearan fichas técnicas para evaluar utensilios,
encuestas estructuradas para recoger opiniones y guias de observacion para registrar el uso en
las précticas. Los datos cuantitativos se analizardn mediante estadistica descriptiva, y los

cualitativos con andlisis de contenido (Taylor & Bogdan, 1998).

Se respetaran los principios éticos de confidencialidad, consentimiento informado y uso

académico de la informacién (Cédigo de Btica del Investigador, 2012).

4.2. DESARROLLO

El desarrollo de la investigacion se llevara a cabo en cinco etapas.

En primer lugar, se realizari una revisién bibliografica para definir criterios técnicos

sobre los utensilios profesionales utilizados en el servicio buffet.

En segundo lugar, se aplicardn fichas de evaluacién para diagnosticar el estado y

funcionalidad de los utensilios disponibles en el laboratorio gastronémico.
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Posteriormente, se seleccionardn e implementardn los utensilios mas adecuados

conforme a los criterios establecidos.

En la cuarta etapa, se aplicardn encuestas y observaciones a estudiantes y docentes que

utilicen dichos utensilios durante las précticas.

Finalmente, se analizardn los datos recopilados para evaluar su impacto en el

aprendizaje practico y la satisfaccién del cliente.

4.3, TECNICAS.

Para el desarrollo de esta investigacion se empleardn [as siguientes técnicas:

) Observacién directa: Permitira registrar de forma sistematica el uso y
desempefio de los utensilios durante las practicas de servicio buffet en el laboratorio
gastronomico, identificando aspectos como funcionalidad, ergonomia y aplicacién
practica.

. Encuesta estructurada: Se aplicara a estudiantes y docentes que
participan en las précticas, con el fin de conocer su percepcidn sobre la calidad, utilidad
y ergonomia de los utensilios implementados, asi como su impacto en €l proceso de
ensefianza-aprendizaje.

» Andlisis documental: Consistird en la revision de manuaies técnicos,
fichas de productos y normativas de higiene y seguridad aplicables a utensilios para

servicio buffet.

5. MARCO TEORICO

La implementacion adecuada de utensilios profesionales en el servicio buffet es un

componente fundamental para garantizar tanto la eficiencia operativa como la satisfaccién del
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cliente. El servicio buffet, como modalidad de atencién gastronémica, exige una planificacién
cuidadosa de los recursos fisicos, incluyendo la seleccién de utensilios que cumplan con

criterios de calidad, funcionalidad, seguridad e higiene (Castro, 2018).

Los utensilios profesionales para buffet cumplen una funcién no solo operativa, sino
también estética y comunicacional, ya que influyen en la percepcion del comensal sobre el
servicio ofrecido, Segiin Muiioz (2019), la presentacidn, organizacion y estado de los utensilios
pueden determinar en gran medida la experiencia del cliente, convirtiéndose en elementos clave

para lograr una experiencia gastrondmica satisfactoria.

Desde el punto de vista educativo, el uso de utensilios profesionales en los laboratorios
gastronémicos universitarios permite a los estudiantes familiarizarse con estindares reales de
la industria, fomentando la formacion prictica, el desarrollo de competencias técnicas y la
adopcion de buenas précticas en la manipulacién de alimentos (Gémez & Reyes, 2020). La
calidad de estos recursos impacta directamente en el proceso de ensefianza-aprendizaje, ya que

facilita la simulacién de contextos laborales auténticos.

En este contexto, evaluar las caracteristicas técnicas y funcionales de los utensilios es
esencial. Criterios como la durabilidad, la resistencia al calor, 1a facilidad de limpieza, la
ergonomia 'y el disefio juegan un papel determinante en la seleccién de los mismos (Lopez,
2020). Ademds, se deben considerar aspectos normativos, tales como los establecidos por los
organismos de control sanitario, que exigen el cumplimiento de estindares minimos de

inocuidad alimentaria.

Por otra parte, el proceso de implementacioén debe estar acompafiado de protocolos
claros de uso'y mantenimiento, con el fin de preservar la vida 1itil de los utensilios y garantizar
la seguridad alimentaria en todo momento (FAQ, 2021). Esto también contribuye a una cultora

organizacional basada en la responsabilidad y €l cuidado del entorno de trabajo.
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Finalmente, la evaluacion del impacto de estos utensilios en la satisfaccion del cliente
cobra relevancia si se considera que el servicio buffet, al ser autoservicio, implica una
inferaccion directa -del comensal con los equipos. La percepcidn del cliente respecto a la
limpieza, la presentacién y la accesibilidad de los utensilios puede influir en su nivel de

satisfaccion global (Rivera & Salazar, 2017).

6. ANALISIS DE RESULTADOS

Para evaluar la percepcion de los estudiantes sobre los utensilios utilizados en el
servicio buffet del laboratorio gastrondmico, se aplicd una encuesta a 30 participantes. Los
resultados obtenidos revelan informacion valiosa sobre la experiencia, expectativas y

necesidades identificadas por los encuestados.

En cuanto a la participacidn en eventos buffet, el 52% de los estudiantes manifesté haber
formado parte de este tipo de actividades, lo que indica una base de experiencia directa
suficiente para emitir juicios informados sobre el servicio ofrecido. En relacion con el nivel de
satisfacci6n general, ia mayoria de los encuestados valord positivamente el sexvicio, con un
promedio de calificacién de 4 sobre 5. Sin embargo, también se identificaron algunas

insatisfacciones puntuales relacionadas principalmente con aspectos operativos.

Entre los aspectos que requieren mejoras, los mas mencionados fueron los utensilios y equipos
utilizados, la temperatura de los alimentos y el orden en el servicio. Esto evidencia la
percepcion generalizada de que los implementos actuales presentan limitaciones que afectan

tanto la eficiencia como la presentacion del buffet.
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Respecto a la adecuacion de los utensilios disponibles en el laboratorio, el 52% de los
encuestados indicé no estar seguro de su idoneidad, mientras que solo el 39% consider6 que si
lo son. Esta incertidumbre refleja una posible falta de estandarizacion o desconocimiento sobre

los estandares Tiecesarios para un servicio buffet profesional.

En relacién con las mejoras necesarias, los estudiantes identificaron como prioritarios
utensilios como bandejas térmicas, pinzas de servicio, campanas de calor, dispensadores y
soportes para carteles. Estas respuestas reflejan una necesidad clara de herramientas que
aseguren la conservacion de la temperatura, higiene, funcionalidad y presentacién de los

alimentos.

Cabe destacar que un 100% de los encuestados afirmé que la implementacién de utensilios
profesionales mejoraria la experiencia del cliente. Asimismo, todos recomendaron incluir este
tipo de implementos especializados en futuras practicas. Finalmente, el 96% de los
participantes calificé con 5 (méxima punfuacion) la influencia que tiene la calidad de los
utensilios en su formacidn profesional, lo que resalta la importancia de contar con equipamiento

adecuado para fortalecer el proceso educativo en gastronomia.

En conjunto, estos resultados justifican la necesidad de intervenir en el equipamiento del
laboratorio gastrondmico, no solo para mejorar la calidad del servicio ofrecido a los

comensales, sino también para optimizar el proceso formativo de ios estudiantes.




7. PRESUPUESTO

Tabla 1. Tabla de presupuesto del proyecto de implementacion.

Insumos Cantidad Precio Precio
Unitario Total
Chafing Dish con 2 1 $84,85 $84,85
quemadores en acero inoxidable
Flama combustible en 2 $3.23 36,46
pastilla dura
Bandeja de acero 2 $32,06 $65,72
inoxidable con cuchara y pinzas
Total: $157,03

El presupuesto destinado para este proyecto de implementacion fue de $200,00. Tras la

adquisicién de los implementos basicos para el servicio buffet, se generé un gasto total de
$157,03.

8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 2. Cronogirama de Actividades

PLAZO
N° ACTIVIDADES ESPECIFICACIONES
Revisién del ¢ Revision sistematica de la Semanas
1 V.Sl. ] M literatura inherente al titulo del
y revision bibliografica. 1y2
proyecto
5 Elaboracxo.I} de la Inchiye el andlisis, disefio, o Semana
L calculos y demds componentes Y
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necesarios de la propuesta de
solucién

Consiste en la
implementacion de lo establecido en
la fase previa

Implementacién de
la propuesta de solucién

Semanas
5,6,7,8,9y10

Pruebas de Abarca las pruebas que se

4 ] .y deben realizar sobre la solucion
verificacion . 11
implementada

Semana

Elaboracién y Estructuracion de los Semanas

revision del informe final (fi;g lltulos L1, OT'y IV del informe 12,13,14y 15

Comprobacién de Enviar el informe al sistema
6 |mniveles de autenticidad | antiplagio.
(Urkund)

Semana
Terminacién  del Después de la revisién (en | 16

informe corregido después | dos semanas), se perfecciona lo
7 | de la revisién, en lo que | necesario

serd la version definitiva,
para su presentacion

Nota: puede darse el caso de semanas que se repiten, porgue no es necesario esperar a tener
totalmente terminada una tarea para comenzar otra, es decir, hay simultaneidad de tareas.

9. CONCLUSIONES

El estudio realizado permiti6 analizar de manera exhaustiva como la adopcién de herramientas
profesionales para el servicio buffet en el laboratorio de cocina de la Universidad Laica Eloy

Alfaro de Manabi impacté en dos 4reas fundamentales: la satisfaccion del cliente y la formacién
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prictica de los estudiantes. El diagnéstico inicial mostré que la carencia de utensilios
apropiados limitaba considerablemente tanto la calidad del servicio durante los eventos como

el desarrollo de habilidades técnicas en los estudiantes.

Después de la introduccién de los utensilios, los resultados obtenidos mostraron
mejoras importantes. Desde la perspectiva del cliente, se noté una percepcién més positiva
sobre la organizacion, la presentacién de los alimentos y el nivel de profesionalismo en el
servicio. Proporcionar elementos como bandejas térmicas, pinzas, cristaleria y vajilla
especifica no solo mejord el nivel estético, sino que también ayudo a brindar una experiencia

mds cémoda, higiénica y placentera a los asistentes de los eventos académicos.

En relacion con la formacion practica de los alumnos, la utilizacion de utensilios
profesionales facilitoé la comprension de las técnicas reales de montaje, servicio y uso de
equipos, acercandolos a escenarios laborales auténticos. Esto impactdé de manera favorable en
su desempefio, confianza y entendimiento de los protocolos operativos en un servicio buffet.
La experiencia ganada al utilizar estos elementos también reforzo su capacidad de adaptarse,
resolver problemas y trabajar en equipo, competencias esenciales para su futuro profesional en

el ambito gastronémico.

Adicionalmente, se observé que la mejora en el ambiente de practicas no solo eleva la
motivacion del estudiante, sino que también afiade prestigio al programa académico,
proyectando una imagen institucional que cumple con los estandares de calidad del ambito. En
conjunto, los resultados apoyan la relevancia de considerar el equipamiento como un elemento

educativo fundamental, no solo funcional.

En resumen, la implementacion de utensilios profesionales en el laboratorio de
gastronomia no solo ayuda a ofrecer servicios de mejor calidad durante los eventos buffet, sino
que también actiia como una herramienta de ensefianza eficaz que enriquece el aprendizaje

practico de los estudiantes. Esto refuerza la necesidad de mantener, modernizar y diversificar
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los recursos técnicos disponibies, con el objetivo de establecer una educacién gastrondmica

completa, pertinente y de alto estandar,

10. RECOMENDACIONES

1. Mantener y renovar el equipo profesional del laboratorio gastrondémico: Se
sugiere que la institucion desarrolle un programa de mantenimiento preventivo y actualizacién
regular de los utensilios y equipo de buffet, para garantizar su eficacia, limpieza y presentacion.

2, Se recomienda integrar a précticas relacionadas con ¢l uso de menaje de mesa
y servicio de buffet en las materias, con el objetivo de fortalecer la experiencia del alumno y
su habilidad técnica desde los primeros ciclos.

3. Informar de manera continua a estudiantes y docentes en el uso de menaje: Se
propone organizar talleres, exposiciones o charlas técnicas lideradas por docentes
profesionales, enfocadas en el uso adecuado, limpieza y presentacion de los utensilios,

promoviendo la calidad y eficiencia en el servicio.
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12.ANEXOS

¢En gué semestre te encuentras actualmente?
31 respuestas

@ Primer Semestre
@ Segundo Semestre
& Tercer Semestre
& Cuarto Semestre

llustracion 1. Primera pregunta de la encuesta realizada a estudiantes de la carrera de

¢Has participado en algun evento buffet organizado en el laboratorio gastronémico?

31 respuestas

@ si
@ No

Hustracion 2. Segunda pregunia de la encuesta realizada a estudiantes de la carrera de

+Qué tan satisfecho(a) estas con el servicio buffet brindado en los eventos del laboratorio? (Escala
del 1 al 5)

31 respuestas

10,0

9 (29 %)
7.5 8 (25,8 %)
6 (19,4 %)

e 5(16,1 %)

25 3(8,7 %)

Hustracion 3. Tercera pregunta de la encuesta realizada a estudiantes de la carrera de

CGastronomia de la ULEAM Muairiz Manta.
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¢Qué aspectos del servicio buffet consideras que necesitan mejorar? (Puedes elegir mas de una
opcion)

31 respuestas

Utensilios y equipos utilizados 16 (51.6 %)
Temperatura de los alimentos 12 (38,7 %)
Presentacion de los platos 6(19.4 %)
Orden en el servicio 15 (48.4 %)
Ninguno 4129 %)
1(3.2 %)
0 5 10 15 20

llustracion 4. Cuarta pregunta de la encuesta realizada a estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM

¢Consideras que los utensilios utilizados actualmente en el laboratorio para el servicio buffet son

adecuados?
31 respuestas

@ si
@ No

“ No estoy segurofa

Hustracion 5. Quinta Pregunia realizada a los estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM Matriz

¢Qué tipo de utensilios consideras necesarios para mejorar el servicio buffet? (Puedes elegir mas
de una opcion)
31 respuestas

Bandejas térmicas 19(61.3 %)
Campanas de calor -8(25.8 %)
Pinzas de servicio 11 (35.5 %)
Soportes para carteles - 8(25.8%)
Utensilios para postres 13 (41.9 %)
Dispensadores de jugo 14 (45.2 %)

Carritos térmicos 1(3.2 %)

Hustracion 6. Sexta pregunia realizada a los estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM Matriz Manta.
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¢Crees que implementar utensilios profesionales en el buffet mejoraria la experiencia del
cliente? (Escala del 1 al 5)

31 respuestas

30
29 (93,5 %)

20

10

2(6.5%)
0(0 %) 0(0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5

Hustracion 7. Séptima pregunta realizada a los estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM Mairiz

¢Recomendarfa incluir utensilios profesionales especializados para futuras practicas en el

laboratorio?
31 respuestas

@ si
@ No

© No sabe

Hustracion 8. Octava pregunia realizada a los estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM Mairiz

¢Qué tanto influye la calidad de los utensilios en tu formacion profesional como estudiante de

gastronomia? (Escala del 1 al 5)
31 respuestas

30

281(90,3 %)
20
10

2(6.5 %)
0 (0 %) 0(0 %) 1(3.2%)
0
1 2 3 4 5

Hustracion 9. Novena pregunta realizada a los estudiantes de la carrera de Gastronomia de la ULEAM Matriz

Manta. i
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