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Resumen

El hotel Iberostar Ensenachos perteneciente al grupo Gaviota S.A posee como principal
atractivo dos playas de aguas cristalinas, sobresaliendo el Mégano por su ubicacion
favorable; los clientes que visitan el bar ubicado en este perfil costero refieren
insatisfacciones asociadas a la oferta y el servicio que alli se presta. El procedimiento
escogido para el diagndstico de la gestion de la calidad al proceso de restauracion y el plan
de mejoras, en el bar objeto de estudio fue el de Lebn (2011) por adecuarse a los objetivos
de la investigacion. A partir de la aplicacion del procedimiento de diagnostico y partiendo de
la caracterizacion del bar, se pudo constatar que existen deficiencias asociadas al
cumplimiento de los estandares definidos por el grupo Iberostar y no disponen con un plan
de acciones que contribuya a la gestién efectiva y responda a las expectativas de los
clientes. A tal efecto, la presente investigacion tiene como objetivo, disefiar un plan de
mejoras al proceso de servicio gastronomico para el bar playa Mégano. El plan de mejoras
se sustenta en documentos propuestos como el mapa de procesos, el diagrama de flujos y
los estdndares para la actividad de bares del grupo Iberostar. La conformacién de las
acciones que conforman el plan de mejoras se nutren de la informacién obtenida dada la
aplicacion de varios métodos y técnicas como el analisis y sintesis, induccién y deduccion,
observacion, busqueda de informacion, analisis de datos, y lista de chequeo como una de
las principales herramientas dentro del diagnostico, entre otros.



Abstract

The hotel Iberostar Ensenachos belongs to the group Gaviota S. A, it has as main attraction
two beaches with crystal clear waters, the Mégano excelling due to its favorable location;
customers who visit the bar located in this coastal profile dissatisfactions in the offer and the
service that is provided. The improvement plan for the diagnosis of quality management in
the restoration process and improvement plan, in the bar under study was that of Le6n (2011)
for the research objectives. From the application of the diagnostic procedure and the partition
of the characterization of the bar, it could be noted that there are deficiencies in the
compliance of the same in the Iberostar group and there is no plan of actions that contributes
to the effective management and respond to customers' expectations. For this purpose, the
present investigation has as objective, to design a plan of improvements in the process of
gastronomic service for the bar beach Mégano. The improvement plan is based on the
proposed documents such as the map of the processes, the service diagram and the activity
levels of the Iberostar group bars. The conformation of the actions that conform to the plan
of improvements are nourished of the same one that has been implemented. The information
application, data analysis, and the checklist as. One of the main tools in diagnosis, among

others.
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INTRODUCCION

El turismo representa la posibilidad de crecimiento econémico mas rapida y segura para
muchos paises desarrollados y en vias de desarrollo (Gallego, 2002, citado en Kid, 2011).
El desarrollo del turismo contribuye a la creacién de empleos, al incremento de ingresos
econdémicos, mejora el nivel cultural de la poblacion local, sensibiliza a los turistas y a los
pobladores hacia el medio ambiente, provoca intercambios culturales, entre otros efectos
positivos; a su vez, incrementa el consumo de suelo, agua, energia, destruye los paisajes,
altera los ecosistemas, contribuye al cambio climatico, provoca un crecimiento urbanistico
indiscriminado, aumenta las posibilidades de explotacion sexual, trafico de personas y
drogas, entre otros efectos negativos (Gallego, 2017).
A pesar del considerable niumero de efectos negativos, una robusta demanda de viajes,
tanto en mercados tradicionales como emergentes, esta propiciando el crecimiento en los
ingresos a nivel mundial, en linea con la tendencia positiva registrada en las llegadas de
turistas internacionales. Es por ello, que en muchos paises el turismo es concebido como
un instrumento para contribuir a que las desigualdades econdmicas existentes disminuyan,
pudiendo ser utilizado este sector como un elemento estabilizador de la economia (Puig,
2018).
Especificamente en Cuba, el turismo incide cada vez méas en otras ramas econdmicas, la
llamada industria del ocio ha permitido ingresos directos desde hace varios afios a la
economia cubana. “Constituye uno de los sectores mas dinamicos y de mayor impacto en
la economia del pais, comprometido con convertirse en la locomotora que hale el desarrollo
de la nacién”, afirmo el Presidente de los Consejos de Estado y de Ministros, Miguel Diaz-
Canel Bermudez (Martinez, 2018).
Actualmente, Cuba esta diversificando sus productos turisticos y abriéndose hacia nuevos
horizontes, consolidandose ante el mundo como un destino seguro para el desarrollo del
Turismo; es por ello que el Estado reconoce la actividad turistica en los Lineamientos de la
Politica del pais, afirmando la responsabilidad del sector en contribuir en el incremento de
los ingresos y utilidades para dinamizar la economia de la isla (articulo 207) ademas del
aumento de la competitividad de Cuba en los mercados turisticos a través de la
potencializacion de los recursos humanos y elevada calidad de los servicios (articulo 208).
Afirma, ademas, la importancia de perfeccionar las formas de comercializacién con el uso
de las tecnologias y las comunicaciones (articulo 209). También plantea la necesidad de
1



priorizar la reparacion, el mantenimiento, renovacion y actualizacion de la infraestructura
garantizando la sostenibilidad de su desarrollo (articulo 213) (PCC, 2017; articulos 207 -
214).

Hoy dia, se considera que los clientes son mas exigentes que en el pasado: el simple
alojamiento no constituye un elemento diferenciador. Esta situacion, unida a la importancia
del sector en Cuba, hacen necesario incrementar la competitividad, mediante el aumento de
la calidad de los servicios, lo que constituye una prioridad en la batalla por el fortalecimiento
econdémico de la nacion. Es importante no solo enfocarse a la calidad del servicio y de los
procesos de un hotel como instalacion turistica sino, ademas, prestar especial atencion a la
calidad ambiental de la zona geogréfica en la que se desarrollan las actividades turisticas
por la imperiosa necesidad de preservar los atractivos naturales que las sustentan.

Para el logro de la calidad en cualquier entidad turistica es necesario fijar ciertos estandares,
los que se convierten en puntos fuertes de referencia y muestran los elementos que se
deben modificar para brindar un producto o servicio turistico de excelencia.

El desarrollo del turismo en Cuba tiene como reto principal su consolidacién, asumiendo
como punto de orientacion la distincibn de su competencia, teniendo como base el
fortalecimiento de sus atributos de posicionamiento y la calidad como distintivo. Este tema,
sus estandares y la implementacion sisteméatica de los mismos sigue siendo para el turismo
cubano una asignatura de permanente evaluacion y compromiso.

Uno de los principales destinos turisticos en la Isla lo constituye los cayos del noreste de
Villa Clara, perteneciente al grupo de turismo Gaviota S.A, compuesto por 19 hoteles bajo
la modalidad de sol y playa, y es la forma de operacién All inclusive (Todo Incluido), la que
mayoritariamente se utiliza. En cuanto a los arribos de turistas, se evidencia un
decrecimiento, a pesar del alto valor en cuanto a infraestructura y autenticidad de sus
recursos naturales, entre los que se distinguen sus playas y fondos marinos.

Sobresale en este singular destino el hotel Iberostar Ensenachos, cuyo eslogan de “un hotel,
una isla” recrea una realidad protagonizada por un hotel que se levanta en un cayo unico,
en una zona de excepcional belleza y naturaleza exuberante, sobre un cayo virgen junto a
dos playas de aguas cristalinas, Mégano y Ensenachos. Bajo contrato de administracion
con el grupo Iberostar; cuenta con un exotico disefio y estilo refinado en el que 506
habitaciones divididas en 3 zonas perfectamente delimitadas, cinco restaurantes, ocho

bares, cuatro piscinas, tres salas de conferencias, un teatro, un maravilloso spa, un centro
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de negocios y un area exclusiva para deportes y actividades nauticas, se unen en un magico
conjunto capaz de hacer delicias para sus visitantes.

En Ensenachos, la restauracién constituye uno de los procesos mas importantes para
incentivar la fidelizacion de los clientes, asi como la captacion de mercados potenciales. Se
distinguen los bares como entidades de relevante significacion en la oferta hotelera de
restauracion. Se erigen como lugares clave en la diversion, interaccién social y de encuentro
para muchos clientes; su eficiencia, calidad y profesionalidad son capaces de incidir en la
opinion y satisfaccion del cliente, a partir del valor agregado que representan y su valor en
el reforzamiento de la marca.

Por constituir la playa el principal atractivo del producto turistico Ensenachos y sobresalir
dentro de éstas el Mégano, el bar que se ubica en este perfil costero ha de constituir un
referente por ser un lugar de alta demanda, ubicacién favorable y disefio acogedor; la
aplicacion de encuestas que sistematicamente realiza Iberostar, permite visualizar
insatisfacciones de los clientes con la oferta y el servicio que alli se prestan. Es asi como
aspectos relacionados con los suministros, la diversificacion de la oferta, las ventas y las
competencias profesionales de sus trabajadores son actores que hoy comprometen el
liderazgo que tiene este bar dentro de las ofertas de restauracion costera en Ensenachos.
Lo anteriormente abordado constituye la situacion problemética de la investigacion.

En consecuencia, de lo antes expuesto se define como problema de investigacién: ¢ Como
contribuir al mejoramiento del proceso en el servicio gastrondmico para el bar playa Mégano
del hotel Iberostar Ensenachos?

Para generar soluciones a este problema de investigacion, se asume como objetivo
general, disefiar un plan de mejora al proceso de servicio gastronomico para el bar playa
Mégano.

Para cumplir el objetivo general se establecen los objetivos especificos siguientes:

1. Estructurar los fundamentos tedrico-metodologicos de la investigacioén, relacionados
con el turismo, la restauracion hotelera, y las herramientas de gestion de la calidad
como sustento de la investigacion.

2. Diagnosticar la situacion actual del bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos.

3. Proponer un plan de mejoras al proceso de servicio gastronémico en el bar playa
Mégano, a partir de la seleccion de un procedimiento afin.

4. Validar el plan de mejoras propuesto por criterio de expertos.
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Como hipotesis de la investigacion se plantea que, si se elabora un plan de mejora al
proceso de servicio gastronémico para el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos,
la entidad dispondra de una herramienta técnicamente fundamentada en funcion de
satisfacer las expectativas de los clientes que visitan el bar playa Mégano.

El proceso del servicio gastrondmico en el bar playa Mégano se asume como objeto de la
investigacion, mientras que la gestion de la restauracion en los bares, constituye el campo
de accién. Como variable independiente se asumen el plan de mejoras resultante del
diagnéstico a aplicar y como variable dependiente, la satisfaccion de las expectativas de
los clientes como resultado de la gestion en el proceso.

La investigacion es viable en tanto se garantiza la dedicacién adecuada de tiempo por parte
de la investigadora, existiendo, ademas, la bibliografia relacionada con el temay el acceso
a ella. Al mismo tiempo, el hotel garantiza su maxima cooperaciéon, tanto en medios
auxiliares, como en la colaboracion de sus recursos humanos durante el desarrollo de la
investigacion. El trabajo de diploma aporta valiosos beneficios a la instalacion pues la
implementacion de la herramienta propuesta contribuira al mejoramiento del servicio
gastronémico del bar playa Mégano, ademas de ser un referente para la solucién de
problemas de igual tipologia en otros bares.

Forman parte de la estructura de la investigacion tres capitulos. En el Capitulo 1 se realiza
el analisis bibliogréafico que soporta la investigacion realizada; en el Capitulo 2 se diagnostica
la situacién actual del bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos y finalmente en el
Capitulo 3 se propone una herramienta (plan de mejora) para la gestion de calidad en el bar
playa Mégano, validada por expertos con posterioridad.

Para la realizacion de la investigacion se utilizaron diferentes métodos tedricos, empiricos y
estadisticos — matematicos, asi como técnicas y herramientas; componen el grupo de
métodos tedricos utilizados en el proceso investigativo los siguientes: analisis y la sintesis,
ademas induccion deduccion.

Del nivel empirico, sobresalen por su nivel de utilizacion durante el proceso investigativo
los siguientes: entrevistas no estructuradas, observacion, analisis de datos, lista de
chequeo, busqueda de informacion vy juicio de expertos. Asimismo, se utilizaron métodos
del nivel estadisticos — matematicos para la validacion de los expertos.

Se aplicaron diferentes herramientas como el mapa de procesos, el diagrama de flujos, la

matriz de analisis DAFO y matriz de analisis CAME para el desarrollo de la investigacion.
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La aplicacion sistémica de los métodos contribuy6 al desarrollo exitoso de las diferentes
etapas de la investigacion y el alcance de los resultados previstos. La Bibliografia consultada
fue ordenada siguiendo el Estilo APA, sexta edicion.
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1. CAPITULO 1. FUNDAMENTOS TEORICO-METODOLOGICOS DE LA GESTION DE
CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE BARES EN HOTELES

La revision bibliogréfica pone a prueba la capacidad de juicio y las competencias de aquellos
que la realizan, a través de la condensacion de un gran volumen de informacion procedente
de varias fuentes, establecer relaciones intelectuales, comparar diferentes posturas frente
a un problema vy, finalmente, escribir un texto coherente que sintetice los resultados y las
conclusiones; pasando por varias revisiones y correcciones, antes de llegar a su version
definitiva. La revisidbn constituye un paso obligatorio para la realizacion de cualquier
investigacion, tal y como asevera Pefia (2010). Por su relevancia, el presente capitulo
asume el establecimiento de los fundamentos tedrico-metodoldgicos de la investigacion en
la que ademés del turismo, resulta imprescindible abordar temas relativos a los servicios
gastronémicos, la actividad de restauracién, la calidad, asi como herramientas,
metodologias y procederes para la elaboracién de planes de mejora. Como soporte del
marco tedrico referencial se presenta el hilo conductor de la investigacion (ver figura 1). Se
utilizan métodos y técnicas como analisis y sintesis, induccion — deduccion, andlisis de

documentos y andlisis estadistico.
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Figura 1. Hilo conductor de la investigacion.



1.1 Apostando por el turismo

Segun Gallego (2002), el turismo representa la posibilidad de crecimiento econGmico mas
rapida y segura para muchos paises desarrollados y en vias de desarrollo, ya que cada dia
se incrementan los dividendos ingresados (Citado en Kid, 2011). Definitivamente, este
importante sector se ha convertido en una industria de grandes perspectivas para muchos
paises del mundo, que genera, para los clientes, la posibilidad de libre eleccion de destino
de acuerdo con sus ingresos y expectativas.
Tomando en consideracion lo anteriormente expuesto y a consideracion de la autora, se
realiza un analisis comparativo del concepto de turismo, a partir de criterios de diferentes
autores (ver anexo 1), los que coinciden en que el turismo incluye:

e Un conjunto de relaciones y fendmenos que se establecen entre diferentes agentes.

e El desplazamiento hacia un lugar fuera de la residencia habitual.

e Una actividad que se realiza sin motivos de lucro.
La investigadora define como turismo: el conjunto de relaciones y fenbmenos que se
establece en la sociedad, en el origen y el destino, que comprende el desplazamiento de
personas hacia un lugar diferente al de su residencia habitual y de trabajo, en un periodo de
tiempo superior a 24 horas y menos de un afio; sin motivos de lucro.
Segun datos de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), quedo registrado un total de 1
400 millones de turistas que viajaron por el mundo en el afio 2018, cifra que represento un
aumento del 6% respecto al 2017. Este organismo reconoce que esta cifra representa la
mayor en los ultimos siete afos, destacandose en este crecimiento los paises de Europa
fundamentalmente. Se registré un gasto turistico mundial en el afio 2017 de 122 billones de

dolares, segun datos aportados por el periédico El Pais, el 15 de enero del 2018.

Las cifras anteriores demuestran que el turismo constituye un sector importante para
muchos paises, por el aporte significativo de ingresos anuales al Producto Interno Bruto.
Para Cuba, el turismo es uno de los sectores que mas benefician la reanimacion econémica,
por su capacidad de suministrar una cantidad considerable de divisas y por el volumen de
ingresos que genera.

Desde el triunfo de la Revolucién cubana, como via para la recaudacién de divisas, se
recurrié al financiamiento y a la insercion de la economia en el mercado internacional.
Durante los afios 70, el 80% de las inversiones econdmicas con financiamiento externo

realizadas en Cuba provinieron de los paises del campo socialista y en especial, de la URSS
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(Figueroa, 2000, citado en Lupe, Pefiate y Suarez, 2016). Este elemento (considerado como
muy positivo durante esa etapa), a largo plazo, se convirti6 en un impedimento, ya que
supeditd la economia a un solo mercado, y tuvo una repercusion negativa cuando este
colapso.

Para superar esta situacion, durante la ultima década del siglo XX y a inicios del XXI, se
comenz6 a disefiar una estrategia basada en el privilegio de un grupo de sectores, entre los
que se destacO el desarrollo del turismo internacional, promovido por las incontables
potencialidades que presentaba la isla para convertirse en el destino turistico mas atrayente
de la region (Lupe, et. al., 2016). Tal fue asi que las cifras actuales lo demuestran; hasta el
11 de mayo de 2019, se alcanzan 2 millones 66 mil 136 visitantes, que representa un 97,9%
de cumplimiento del plan y un 6,68% de crecimiento contra igual periodo del afio anterior
(Marrero, 2019).

Por la importancia del sector para Cuba, es necesario incrementar la competitividad,
mediante el aumento de la calidad de los servicios, lo que constituye un aspecto de maxima
prioridad para el funcionamiento de la economia cubana (Anfuso, Willians, Cabrera y
Pranzini, 2014).

Actualmente, Cuba apuesta por la diversificacion de sus productos turisticos, abriéndose
hacia nuevos horizontes y mercados, a la vez que se consolida ante el mundo como un
destino seguro para el desarrollo del turismo, tal y como reconocio la Feria Internacional de
Turismo de Espafia en el 2018, en la que fue declarada la Isla como el “destino mas seguro
del mundo”.

Prensa Latina en su articulo: “Cuba prevé arribo de cinco millones de turistas foraneos en
2019”, publicado el 20 de diciembre de 2018, explica la situacion comercial del turismo
durante el afio y sus proyecciones para 2019. Explica, ademas, que los mas de cinco
millones de visitantes planificados, representaran el siete por ciento de crecimiento, cifra
récord para el turismo del archipiélago. Al mismo tiempo, se manejan en el mismo articulo
otras cifras de relevante importancia para la evaluacion del comportamiento de la actividad
turistica en el pais, que ratifican la importancia del sector en la economia cubana, de ahi
gue las actividades y procesos vitales que lo componen constituyan un punto de mira de

maxima prioridad.



1.2 Larestauracion hotelera

Los establecimientos que brindan servicios de restauracion tienen una vital importancia para
sus clientes debido a las necesidades que satisfacen y a la forma de hacerlo. Este tipo de
establecimiento puede ser desde el mas sencillo, hasta el mas sofisticado y refinado (Roteta,
2009).

Actualmente los hoteles ponen especial atencidén en la restauracion por su incidencia en la
fidelizacién de los clientes y en la captacion de nuevos mercados. Dentro de la restauracion
hotelera, se encuentra el servicio de bares, los que constituyen lugares de diversion,
interaccion social y encuentro para muchos clientes. Este servicio constituye una pieza clave
para el desarrollo y éxito de cualquier instalacion que preste servicios de restauracion

turistica.

1.2.1 El servicio de bar.

La barra vende emociones, y los cocteles y demas bebidas son la excusa perfecta para
socializar; es por ello que los bares juegan un papel importante en la gastronomia. El término
"bar" surge a partir del vocablo "barrier”, que significa "barrera” o "barra fija", mueble con el
gue se separaba el area de servicio de bebidas alcohdlicas del comedor en las antiguas
tabernas buffet americanas (Mena, 2015).

Por la importancia del temay a consideracion de la investigadora, se realiza un andlisis del
concepto bar desde el punto de vista de diferentes autores (ver anexo 2), del cual se
extrajeron los elementos de mayor relevancia y coincidencia que sustentan la definicion a
la que se afilia la autora de la presente investigacion: bar es el establecimiento ambientado
con barra y/o mesas, con fines de recreacion espiritual, que oferta a sus clientes bebidas
alcoholicas y no alcohdlicas, ademas de otros productos, para su consumo en el propio local
con fines lucrativos o comerciales.

La evolucion de los bares esta estrechamente relacionada con la evolucion de las bebidas
alcohdlicas y la introduccion a la hospitalidad, dado que el consumo del alcohol siempre ha
sido un modo de relajacién y desinhibicion, generando mas amenidad en las conversaciones
a través de los afos. Los bares siguen siendo espacios que permiten mezclarse entre todos,
sin distincion de razas o nivel cultural, permitiendo la comunicacién entre las personas,
compartir sus experiencias y debatir diferentes temas del dia a dia (Murphy, 2013).

Segun Doming, (2009, citado en Amaro y Ortiz , 2015) considerar que el producto bares es

autosuficiente para el éxito de una empresa es falso, si se tiene en cuenta que, en los
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primeros bares, lo Gnico que importaba era servir bebidas. Pero cuanto mas tiempo tenia el
cliente, mas importante era que el entorno fuese agradable. Los propietarios de los bares
se dieron pronto cuenta de que en la mayoria de los casos las bebidas no bastaban para
que el cliente volviera.
Hablar de tipos de bar es dificil porque existen muchas clases. Se pueden encontrar bares
para todo tipo de gustos o preferencias, variedad en cuanto a servicio, ambientacion, estilo,
etc. Y hablando de forma mas general, se puede apreciar como un bar se encuentra en
cualquier parte, incluso hasta en una vivienda.
Por esta razon, muchas han sido las clasificaciones de bares que se han dado en el
transcurso de la historia por diferentes autores y muchos han sido los criterios abordados.
A pesar de que en la actualidad existe una tendencia a la combinacion de mas de una
clasificacion de bares, a consideracion de la autora se realiza el analisis de diferentes
criterios.
Segun criterio de Garcia, Garcia y Gil, (2008), existen una serie de diferencias en la
estructura, funciones y servicios que ofrece un bar, en dependencia de su consideracién
como departamento de un restaurante u hotel, o se trate de un establecimiento
independiente. Teniendo estos elementos, los clasifica de la siguiente forma:

e Bar, como parte de un restaurante.

e Bar, como parte de un hotel.

e Bar, como establecimiento independiente.
Lopez (2014) refiere ademas los tipos de bares siguientes: american bar, snack bar, pub,
cibercafé, mesones, tabernas de vinos, piano bar, onlydrink bar, Harris bar, dancing bar,
promenade bar, club prive, cabaret y bar de cruceros. Actualmente en todo el mundo existen
una variedad infinita de clases o tipos de bares, debido a los gustos y preferencias tan
variadas de los comensales, finalidades, usos y ocasiones, entre otros elementos. Por otro
lado, cada pais o region lo ha adaptado a sus costumbres y tradiciones, fusionandolas y
alterando su forma originaria; pero conservando su esencia.
Es necesario, ademas, hacer alusion a la Asociacion de Cantineros de Cuba (ACC), que
surge en 1924, inicialmente bajo el nombre de Club de Cantineros de Cuba, y es
considerada como la asociacion mas antigua del gremio de los cantineros de un pais; la
ACC es miembro asociado de la International Bartenders Association (IBA) desde el 2002 y

en el Recetario de Cocteles Internacionales de la Ultima mencionada existen registrados
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cocteles cubanos con alto reconocimiento mundial, tal es el caso del Cuba Libre, Daiquiri y
Mojito, entre otros (ACN, 2017).

La Asociacion de Cantineros de Cuba coincide con los tipos de bares que define la
International Bartenders Association (IBA) en el afio 2013, entre ellos se encuentran los
siguientes (citado en Fabregat y Reyes, 2005): bar Popular, bar-restaurante, bar de servicio,
bar nocturno o cabaret, bar-piscina, video-bar, coffee-shop, bar-karaoke, snack-bar, lobby-
bar, piano-bar, bar-solarium, bar-internet y bar de salén o discoteca.

Por ultimo, se hace necesario hacer alusion a los bares en las playas también conocidos
como chiringuitos de playas en muchos paises del mundo.

A partir de una minuciosa revision bibliografica sobre el tema, (Ortiz, Ortiz y Muela 2016) la
autora asume una caracterizacion general de los bares en las playas:

e Se encuentran ubicados por todo el perfil costero y van desde pequefios kioscos
rusticos, hasta otros con mucho mas confort, incluso especializados en el ocio
nocturno, con musica y baile por la noche.

e Por lo general, se enfocan al servicio de bebidas refrescantes en la barra con
preparacién delante del cliente y al servicio en la arena, de forma rapida y eficiente,
en vasos plasticos o biodegradables.

e Su estadndar de bebida depende de la categorizacion del hotel o compafiia y de la
marca que opera en el mismo.

e En ellos se utilizan utensilios, herramientas y accesorios para la preparaciéon de los
cocteles tales como: cuchara mezcladora, coctelera, macerador, pinzas, cuchillo y
tabla para picar, entre otros.

Actualmente los bares reafirman el importante rol que desempefian en la hoteleria pues
ofrecen oportunidades de encuentro, en las que huéspedes y visitantes pueden integrarse
para obtener entretenimiento. Este elemento afiade valor agregado y refuerza la presencia
de la marca. Sin importar el tamafio, categoria 0 modalidad turistica en que opera, todo hotel
debe tener al menos un bar bien equipado, con un ambiente agradable y excelente atencion
por parte del personal.

Tendencias actuales de los bares

La tendencia mundial actual en los bares se enfoca hacia el cambio, la innovacion, los
nuevos retos; es por ello que las personas cada dia se vuelven mas criticas y exigentes a

la hora de escoger un sitio de esparcimiento, diversion, distraccién; y es que ya no solo
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buscan mejores precios, sino un valor agregado que les brinde mas beneficios y

satisfacciones (Mena, 2015).

Por la permanente presion a la que, en materia de competitividad y exclusividad se someten

los bares, es importante conocer las tendencias actuales de este tipo de servicio en cuanto

a cocteles, ambientacién, decoracioén e iluminacién de los locales:

Mixologia en los cocteles: la combinacién de licores y muchos sabores ha sido un
punto fuerte desde hace varios afios en los bares; actualmente se “construyen”
bebidas efervescentes o hechas con mezcladores. Entre muchas mezclas y
combinaciones, se pueden citar la sustitucion de la sal y el imon con el shot de tequila,
por fresa y pimienta, naranja y canela, mango o pifia y sal y la canela en el gin tonic.
Tragos sostenibles: los clientes actuales se preocupan, en gran medida, por el
cuidado y conservacion del medio ambiente; es por ello que los cocteles preparados
con ingredientes y métodos sostenibles y reutilizables acaparan la atencion y el gusto
de los consumidores.

Tragos de autor: el dltimo grito de la moda entre los bartenders no solo es esforzarse
en las combinaciones que logran, sino crear mezclas personales. Ya no se trata solo
de crear recetas originales, no alcanza con mezclar botellas como nadie las haya
mezclado antes, se trata de poner la firma a un trago. De decir "esto es mio y lo vas
a poder probar solo aca" (Cohen, 2015).

Cocteles en casa: las personas estan mezclando en sus casas los ingredientes que
guardan en los aparadores de la cocina para lograr cocteles mas atrevidos.
Cambios en la decoracion de los bares: actualmente el “solo beber” no constituye
un atractivo para los clientes, se estdn decorando bares en el mundo de formas
innovadoras. Uno de muchos ejemplos que se puede citar es el bar “Jukkasjarvi” en
Suecia: es un local con barra y bancos de hielo donde una de sus especialidades es
el whisky con agua caliente.

Cartas personalizadas: a través de ellas el cliente puede elegir, entre diferentes
opciones, la mezcla de ingredientes que le gustaria en su coctel.

Fiesta al coctel “Un millén”: hacer cocteles durante un tiempo, llevando la cuenta y
hacerle la fiesta al coctel UN MILLON. Estas fiestas pueden establecerse para otras
cifras y constituyen un atractivo al cliente, a la vez que incentivan las acciones de

compra (Gustavo, 2018).
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Los recursos humanos en los bares

Todas estas tendencias justifican la alta preparacién que deben tener los recursos humanos
para afrontar los disimiles cambios a los que se enfrentan los bares, como pilares
fundamentales para el desarrollo de cualquier instalacién turistica sin importar su categoria,
por la influencia que tiene el trabajador que se encuentra en contacto directo con el cliente
sobre el mismo y su satisfaccion.

Para dar respuesta a las expectativas del cliente es necesario que cada trabajador, ademas
de estar completamente preparado profesionalmente en su especialidad, tenga el mas alto
concepto de las relaciones humanas en todos los sentidos. Debe ser capaz de comprender
las motivaciones del cliente, cualquiera que sea su nacionalidad, raza, credo, ideologia,
costumbre, etc. Por otra parte, debe tener un conocimiento lo mas profundo posible de la
organizacién y funcionamiento general de la instalacion dentro de la cual trabaja, para poder
actuar (Rodriguez, 2009).

En un bar, el equipo de trabajo lo conforman los dependientes gastronémicos y el bartender;
este Ultimo es el centro del bar pues de su creacion degustaran los clientes, es por lo que
se le considera todo un artista (Farrell, 2015).

El cantinero o barman es un trabajador calificado integralmente para prestar un servicio de
excelencia al publico que concurre al bar donde se expende todo tipo de bebidas, cocteles
y algunos alimentos. De ahi que ha de tener en cuenta, muchos aspectos que representan
valores afadidos; tal es el caso de: la historia del establecimiento, la cultura y tradicion
entorno a este tipo de servicio, y las bebidas mas apropiadas a sugerir segun el cliente que
atienda, a fin de superar las expectativas de éste, lograr su plena satisfaccion, y tener
“clientes para siempre", la que constituye la maxima aspiracion de quien presta un servicio
(Fabregat y Reyes, 2005).

El bartender actual ya no lanza botellas al aire. Ya no es un malabarista que hace de su
barra un circo para entretener a los adultos que quieren ser nifios. Por el contrario, es un
especialista que debe entender de espirituosas, pero mas aun conocer de sabores, ser un
artista. Dominar técnicas de cocina y de ahumados, conseguir hierbas distintas y frutas
exoticas, entender los procesos quimicos de una maceracion y de una infusion, constituyen
solo algunos de los pasos para afrontar la poderosa competencia (Mena, 2015).

No existe bar sin barman, pero todo aquel que se dedique a tan hermosa labor debe cumplir

las funciones siguientes segun el Manual de procedimientos de Iberostar (2001-2002),
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Organizar y ejecutar el servicio de bebidas en su area de trabajo de forma rapida y
eficiente.

Controlar diariamente, al comienzo y al cierre del turno de trabajo las existencias de
utiles, accesorios, insumos, bebidas, aditivos y complementos, confeccionando los
inventarios y realizando los pedidos correspondientes.

Verificar o repasar la limpieza del &rea de trabajo, equipamiento y mobiliario.
Realizar la tarea diaria, organizar la estacion central y efectuar la monta de plazas
para el servicio.

Realizar con profesionalidad y rapidez el servicio de bebidas y cocteleria.

Garantizar al terminar el turno de trabajo que su area quede organizada, limpia y

protegidos todos los medios de trabajo.

De igual forma, hay aspectos importantes que el bartender siempre debe cumplir, pues son

transcendentales para la satisfaccion del cliente, y en consecuencia para el éxito del bar.

Autores como Fabregat y Reyes (2005), ademas de, Portocarrero y Sanchez (2016),

denotan algunas de las habilidades mas importantes:

Evitar actitudes negativas ante los clientes.

Proteger al cliente que ingiere bebidas alcohdlicas ya que el umbral alcohdlico de
todas las personas no es el mismo.

Lograr siempre la satisfaccion del cliente.

Tratar de nunca decir NO ante un pedido solicitado.

Superarse y educarse constantemente dentro y fuera de su profesion.

Dominio de la técnica.

Buena apariencia personal.

Vocacion por su trabajo.

Gran sentido del deber.

Ser educado, instruido, honrado, puntual, organizado, limpio, fisicamente fuerte,
honesto, trabajador, tactico, diplomatico, amistoso, flexible, ser capaz de establecer
un orden de prioridad, estar sobrio en el trabajo y ser un buen administrador.
Mantener buenas relaciones humanas y con extrafos.

Trabajar bajo presion, con responsabilidad, capacidad de trabajo en equipo y
capacidad para resolver problemas.

Establecer buena comunicacion con su equipo de trabajo y con los clientes.
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e Ser un buen conversador, buen oyente, con carisma y que pueda establecer
relaciones con extrafios.

e Tener buena memoria a corto plazo.

e Poseer conocimientos vastos acerca de disimiles aspectos tales como: tendencias
actuales en la ambientacion de los bares y la cocteleria, los cambios en las
motivaciones de los clientes, conocedor de la competencia, entre otros.

Unido a los elementos anteriormente abordados, se puede concluir que el bartender,
ademas, es un promotor de las relaciones publicas del hotel; su talento y carisma pueden
fomentar el éxito del negocio, puesto que el cliente, en ocasiones, prefiere recibir un trato
personalizado, sin importar lo concurrido del lugar, como reconocen Katsigris y Porter
(1991).

1.3 La calidad en la restauracion turistica

Para un analisis exhaustivo del concepto calidad, resulta necesario acudir a los conocidos

como “gurues de la calidad”, por los aciertos que han tenido en la industria y en la gestion

organizacional.

Segun la investigadora Aragon (2009) en su escrito Memorias para un Curso de Gestion de

la calidad, afirma:
Luego de analizar planteamientos de William Edward Deming, Joseph M. Juran, Phillip
Crosby, William E. Conway y Kaoru Ishikawa, es posible diferenciar que algunos
autores consideran la calidad referida al producto y dependiente de sus atributos o
caracteristicas; otros consideran que la calidad no es solamente atribuible al producto,
sino que la calidad la conforma el sistema que tenga la organizacién y en el caso mas
amplio serd una entidad, considerando la entidad como una actividad o proceso, un
producto, una organizacion, un sistema, una persona, o alguna combinaciéon de los
anteriores. No obstante, todos los autores consideran que con la calidad es preciso
satisfacer las necesidades de los consumidores.

En la industria turistica, la calidad en los servicios turisticos depende, casi en su totalidad,

de lo que el cliente demande; por lo que la implementacion de modelos para alcanzar un

estandar de calidad también debe estar determinada por la idea general de lo que el turista

concibe (Clercin, 2017).

El servicio que se ofrece en el turismo, por su propia naturaleza de intangibilidad, tiende a

prestarse, por lo general, a una evaluacion de cuestiones de calidad bastante compleja, ya
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que cada turista y cada prestador de servicios turisticos tienen una vision muy diferente de
lo que la calidad en el producto turistico representa.

Actualmente se considera que los clientes son mas exigentes que en el pasado. Este
elemento, unido a la fuerte competencia en el sector turistico, ha dado lugar a que la
prestacion de un servicio de alta calidad se presente como un elemento de clara
diferenciacion estratégica para todos los relacionados con esta dindmica industria (Aurel,
Simina & Titu, 2016).

En la actualidad el simple alojamiento es algo que los clientes dan por descontado, de tal
forma que ya no constituye una garantia de éxito en el mercado. La clave reside ahora, entre
otras cosas, en dispensar un trato cordial, amable y personalizado a los turistas, en disponer
de buenos accesos al establecimiento, o en contar con una decoracion acogedora. En
definitiva, resulta imprescindible ofrecer un servicio excelente al consumidor y la
organizaciéon que asi lo haga, lograra reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar

las posibilidades de captar otros nuevos.

1.3.1 Premisas normativas en los establecimientos de Alimentos y Bebidas ubicados

en la linea costera.

Es importante no solo enfocarse a la calidad del servicio y de los procesos de un hotel como
instalacion turistica; se debe prestar ademas especial atencion a la calidad ambiental de la
zona geografica en la que se desarrollan las actividades turisticas y en las que se realiza la
prestacion de los servicios.

El turismo de sol y playa ha sido, y aun lo sigue siendo, la principal modalidad del turismo
en Cuba; es por eso que las zonas turisticas costeras normalmente estan asociadas a
construcciones e infraestructuras a gran escala (Lao, 2011). Desde el afio 2000, se aprecia
un incremento en la construccién de hoteles cercanos a las principales playas de Cuba; tal
es el caso de Varadero, Cayo Coco, Cayo Guillermo y la cayeria noreste de Villa Clara.

El perfil dinAmico de la playa ha de ser tenido en cuenta, cuando de calidad en un hotel se
habla. Las zonas costeras son extremadamente dindmicas y sensibles: cualquier alteracion
en la linea de costa puede interrumpir el equilibrio agua-tierra y causar efectos directos e
indirectos como, por ejemplo, la intensificacion de los procesos de erosion y las
inundaciones, afectando e incluso destruyendo los establecimientos ubicados en la arena.
Mantener una franja suficientemente amplia de espacio libre en la arena es necesario al
ubicar estructuras en la costa, debido a que obstaculizan el libre movimiento de sedimentos.
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Ademas, las instalaciones mas cercanas a la ribera, como por ejemplo los bar playa, son
las mas sensibles a las subidas del nivel del mar (Lad, 2011).

Es de extrema importancia crear una conciencia ambiental en los clientes que visitan las
playas y en los trabajadores que operan en ellas, aprendiendo a disfrutar y a la vez a
proteger y a transitar por determinados caminos para no dafiar la duna; y mantener sobre
todo la limpieza. Especificamente en Cuba, el Estado reconoce el recurso “arena” como un
recurso natural de alto valor, por lo que su cuidado y conservacion es muy importante; es
por ello que se estan haciendo, desde hace varios afios, cambios en las construcciones
cerca de las playas. Uno de estos ejemplos es el hotel Iberostar Varadero y otros ubicados
en la peninsula de Hicacos, Matanzas (Carrobello, 2017).

El Estado, en el Decreto Ley 212, establece las disposiciones para la delimitacion, la
proteccion y el uso sostenible de la zona costera y su zona de proteccion, conforme a los
principios del manejo integrado de la zona costera. En este Decreto, en el articulo 4, se
define el concepto de playa y en el articulo 5.2 se establecen los limites para las acciones
antrépicas. El decreto establece, ademas, al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio
Ambiente (CITMA) como el organismo encargado de velar por el cumplimiento de lo
dispuesto, y al Ministerio de Economia y Planificacion, como rector de la politica nacional
de ordenamiento territorial.

Por otro lado, en la Ley No. 81 de 11 de julio de 1997, aprobada por la Asamblea Nacional
del Poder Popular, se establecen los principios que rigen la politica ambiental y las normas
basicas para regular la gestion ambiental del Estado, asi como las acciones de los
ciudadanos y la sociedad en general, a fin de proteger el medio ambiente y contribuir a
alcanzar los objetivos del desarrollo sostenible del pais.

Para estimular el incremento de las labores favorables a las zonas costeras, la direccion
territorial del CITMA entrega el reconocimiento de Playa Ambiental, que es un esquema de
certificacibn a hoteles con buenas practicas implementadas. Para ello, se realiza un
diagnaostico y un plan de acciones, en relacion con la geomorfologia, vegetacion, estructuras
de la zona costera, calidad del agua, educacién ambiental, entre otros. Es una certificacion
ambiental valida por tres afios, y si al merecedor se le detecta alguna contravencién durante
ese tiempo, se le retira esa condicion hasta tanto la vuelvan a ganar, tal y como aclara
Carrobello (2017).
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Lo abordado con anterioridad contribuye al reconocimiento de la calidad ambiental como
atributo imprescindible de la calidad total en las instalaciones turisticas, si se tiene en cuenta
el rol que desempefia en la proteccion de los clientes, en su fidelizacion a la marca y su
incidencia en la captacion de nuevos mercados, enfrentando la competencia y logrando un
alto posicionamiento en el mercado turistico, a partir del reforzamiento de una imagen

responsable en sus operaciones.

1.4 Estandares de calidad en los servicios gastrondmicos en bares

Para el logro de la calidad en cualquier entidad turistica es necesario fijar ciertos estandares
gue se convierten en puntos fuertes de referencia y muestran los elementos que se deben
modificar para brindar un producto o servicio turistico de excelencia. Los estandares de
calidad son entendidos como los niveles minimos y maximos deseados o aceptables de
calidad que debe tener el resultado de una accion, una actividad, un programa, o un servicio.
En otras palabras, el estandar es la norma técnica que se utilizard como pardmetro de
evaluacion de la calidad definido por Retis (2014). La autora considera, ademas, los
estdndares como las normas que certifican el sistema de gestion de calidad de una
organizacion, los que deben ser monitoreados y evaluados periédicamente, aplicando
indicadores que permiten determinar el nivel de aseguramiento de la calidad.
Por la importancia de dicho tema, se han instaurado organismos rectores de dichas
actividades. El érgano rector de los estandares y lineamientos de calidad mas reconocido
en el mundo es el International Organization for Standardization (1SO), con sede en Ginebra,
Suiza. Lafamilia de normas ISO, creada en 1947, tiene como objetivo promover el desarrollo
mundial de la estandarizacion y de otras actividades vinculadas, para facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios, y desarrollar la cooperacion en actividades intelectuales,
cientificas, tecnoldgicas y econdmicas. El conjunto basico de normas ISO 9000 entiende
que la calidad como un todo se logra no sélo a partir de la gratificacion del consumidor, sino
también a partir de que el fabricante optimice costos y rendimientos (Ramos, 1995).
Este conjunto de normas ha sido adoptado por diferentes paises y ha sido modificado en
cuatro ocasiones para actualizarlas y, sobre todo, con el fin de evitar la aparicion y
proliferacion de nuevos estandares, en los afios 1994, 2000, 2005 y 2015. La mejora de la
calidad a través del cumplimiento de los estandares es de vital importancia en el sector
turistico, siendo una estrategia necesaria y ganadora en la industria del turismo para el
nuevo milenio (Marcjanna & Samuel, 1998).
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El conjunto de normas ISO constituye un soporte para cualquier empresa turistica; sin
embargo, cada instalacion hotelera asume sus propios estandares en funcion de la
categoria y la marca de cada uno de sus hoteles; un ejemplo es la cadena Iberostar,
reconocida internacionalmente por tener un manual de procedimientos donde establece
estandares de calidad especificos para la inmensa variedad de sus hoteles en todo el
mundo.

A partir de la implementacion del sistema de normas ISO y muchas otras herramientas, se
pueden conformar planes de mejora para las instalaciones turisticas a fin de obtener mayor
calidad en los servicios brindados. Los planes de mejora constituyen caminos arduos a
recorrer para conseguir la calidad; deben ser preparados, revisados y actualizados a
intervalos no mayores de un afio, para cada funcién o grupo de trabajo. Ademas, deben
asignar un responsable que asegure la preparacion del plan y su implementacion (Alba,
2010).

1.4.1 Herramientas de gestién de la calidad en el bar.

Como se menciond anteriormente, los clientes han evolucionado, sus percepciones son
diferentes y los cambios en sus gustos y motivaciones asi lo reafirman. En el pasado, los
bares podian aplicar las mismas técnicas y herramientas todos los afios y aun lograr el éxito
del negocio, pero hoy en dia, hay que enfocarse constantemente hacia una correcta gestion
de la restauracioén, a partir de la implementacion de instrumentos de gestion de calidad.
Edwards Deming en 1950 plantea, en el ciclo de mejora continua, las cuatro etapas ciclicas
para una correcta gestion (PHVA, Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), de forma que, una
vez acabada la etapa final, se debe volver a la primera y repetir el ciclo nhuevamente,
garantizando gue las actividades sean reevaluadas periddicamente para incorporar nuevas
mejoras. Esta estrategia de mejora evidencia los aspectos esenciales sobre los que se debe
actuar para lograr una eficiente gestion de la calidad (Gallo, 2017).

Es importante, ademas, saber en qué medida se conocen y aplican las diferentes
herramientas de gestion, asi como el empleo de métodos y procedimientos cientificamente
fundamentados en la gestion de restauracion de las entidades turisticas. Existen diversos
sistemas 0 modelos para crear una cultura de calidad total en las entidades de servicio; los
mas relevantes son el sistema o0 modelo europeo denominado EFQM (Modelo Europeo de
Excelencia Empresarial) o el modelo TQM (Total Quality Management). Ambos modelos
constituyen herramientas de gestion de la calidad que permiten a las organizaciones
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orientarse hacia sus clientes, a partir de la mejora continua de sus productos y servicios, la

satisfaccion de los trabajadores y la gestion por procesos (Morales y Hernandez, 2004).

Especificamente en los bares, garantizar la calidad de las bebidas que se ofertan

constituye una prioridad; para ello es importante implantar un sistema de gestion eficiente

gue ayude a controlar las bebidas desde su compra, durante la elaboracion de los cocteles

y hasta su consumo por el cliente. En Cuba, la implementacion de la NC 1SO 22001 y la

norma “Q de la Calidad Turistica” proporcionan a los establecimientos prestigio y una mejor

imagen delante de sus clientes (Carbonell, 2019).

A continuacion, se mencionan algunos de los sistemas de gestion de calidad afines con la

gestién de los bares:

ISO 9001 (Gestion de la Calidad): esta norma consigue estandarizar la gestion de los
procesos sobre los servicios que se ofrecen, consiguiendo un mayor control sobre ellos.
Permite implantar el circulo de la mejora continua dentro de la empresay a cumplir con
la legislacion vigente.

ISO 14001 (Gestion del Medio Ambiente): esta pensada para conseguir un equilibrio
entre la rentabilidad y la reduccion de impactos medioambientales, evitando multas.
También ayuda a proporcionar un ahorro de costes con un uso mas eficiente de los
recursos naturales tales como los portadores energéticos.

ISO 9001 + ISO 14001 (Sistema de gestion integrado): implantando estas dos
normas de conjunto, se consigue el denominado sistema de gestion integrado, uno de
los mas completos que existen y muy recomendable en el mercado turistico. Incorpora
a la satisfaccioén del cliente un enfoque de sostenibilidad.

ISO 22001 (Gestion alimentaria): para las empresas, y especialmente las turisticas,
es altamente recomendable poder implantar sistemas basados en analisis de puntos
criticos (APPCC). El APPCC es un sistema de control que garantiza la vigilancia de los
peligros de tipo microbiolégicos, fisicos o quimicos.

Q de la Calidad Turistica: la gran ventaja de este sistema de gestion es que las
normas de calidad de la "Q de Calidad Turistica" estan creadas especificamente para
cada sector (hoteles, restaurantes, campos de golf, agroturismo, campings, etc...).
Viene a ser una especie de ISO 9001, especializada y adaptada para cada

establecimiento turistico en particular.
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e SICTED (Sistema Integral de Calidad Turistica Espafiola en Destinos): es un
proyecto de mejora de la calidad de los destinos turisticos, promovido por el Instituto
de Turismo de Espafa (TurEspafia) y la Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias (FEMP), en colaboracion con las Comunidades Autonomas. Esta pensado
para su implementacion exclusivamente en el sector turistico.

e Cliente misterioso: consiste en la visita de manera anonima a los establecimientos
turisticos, comportandose como un cliente mas. En esa estancia en el establecimiento
se evalla el proceso de venta, calidad de servicio ofrecido, actitud y grado de
conocimiento sobre del servicio por parte de los empleados.

e Especializacién en el servicio: la especializacion del servicio es una estrategia clave
para diferenciarse de la competencia y afrontar los meses bajos en el que el mercado
tradicional baja sensiblemente. Modelos de especializacion pueden ser: senderismo,
ciclo-turismo, submarinismo, wellness, minusvalidos, equitacion, etc.

La eleccién del sistema de gestién de calidad a implantar, dependera de las necesidades
particulares de cada establecimiento turistico, lo que contribuird al éxito del negocio
(Carbonell, 2019).
Existen muchas otras herramientas que pueden contribuir a la mejora de la calidad, tal es
el caso de la Ley de Pareto, el Diagrama Causa — Efecto y la lista de chequeo, entre otros.
El Gltimo mencionado constituye, segun Alzate (2012), una herramienta facil de utilizar y una
de las mas efectivas para el control de los procesos ya que:
e Deja trazabilidad de la actividad realizada para evaluaciones necesarias.
e Se concentra en los aspectos criticos del proceso que puedan generar resultados no
esperados.
e No se apega a la memoria de las personas, generando sistematicidad en la
realizacion de las actividades.
e Asegura la secuencia de ejecucion de las tareas o actividades.
Otras de las herramientas utilizadas para la mejora de la calidad, pero enfocadas en el
proceso son los mapas de proceso y los diagramas de flujos de proceso.
Segun Sosa (2012), un diagrama de flujo facilita la concepcion de la organizacion como un
sistema. Existe una serie de simbolos estandar que representan diversas acciones y en
cuanto a las lineas, las continuas indican flujos fisicos de informacion o materiales, las

discontinuas a base de puntos, flujos temporales e informales y las discontinuas a base de
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trazos, transferencias electronicas de informacion. Esta herramienta resulta muy atil en
diversas fases de desarrollo de un sistema (disefio, implantacion, revision) y se trata de un
disefio de menor grado de complejidad para iniciar la implantacion de la gestion por
procesos, donde cada proceso se describe en un procedimiento Unico.

Los mapas de procesos son la base para lograr una mejor gestion y orientarse hacia
satisfacer al maximo las expectativas de los clientes, gestionar las actividades y las tareas
de los procesos, suprimir aquellas que no aportan valor y buscar e incorporar oportunidades
de mejora (Mora 2002).

Esta valiosa herramienta, segun Zaratiegui (1999) y Gonzalez (2002), es dentro de las
técnicas graficas de uso empresarial, una de las que ha alcanzado mayor difusion y
popularidad internacional, en buena medida fundamentado en la revitalizacién en los ultimos
afos del enfoque por procesos, ademas de la utilidad practica y los beneficios que reporta
Su uso.

Al definirse la organizacién como un sistema de procesos interrelacionados, los mapas de
procesos impulsan a los empresarios a poseer una vision mas alla de los limites geogréaficos
y funcionales de sus entidades, muestran como las actividades que se desarrollan estan
relacionadas con los grupos de interés de la empresa y posibilitan la estructuracion de los
sistemas empresariales de forma tal que todos los grupos que tengan que ver con su
funcionamiento sean reconocidos por su contribucion al exitoso desempefio organizacional,
manteniendo un equilibrio entre sus necesidades (Hernandez y Medina 2009).

Ademas de las herramientas mencionados, existen varios procedimientos que poseen una
proyeccién estratégica orientada hacia la gestion de la calidad para lograr el mejoramiento
del servicio de restauracion, y que son de gran utilidad para el desarrollo de la presente
investigacion.

A continuacion, se realiza un analisis de diferentes procedimientos:

1. Ishikawa (1970) difundié por todo el mundo su modelo de Método sistematico o
cientifico de mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o
etapas, desde la deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora, pasando
por su estudio en busca de sus causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones,
la eleccion de la solucién o conjunto de soluciones que parecen idoneas, hasta llegar
a su implantacion y a la medida de las mejoras conseguidas. El modelo consta de cinco

etapas y las acciones correspondientes (citado en Zaratiegui, 1999).
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Nogueira (2002) platea en su procedimiento un total de tres fases: analisis del proceso,
disefio del proceso e implementacion del proceso. En la confeccion del procedimiento
el autor realiza un andlisis de otros expertos; tal es el caso, de Lorino (1993), Harrington
(1993), Zaratiegui (1999) (citado en Medina, Nogueira, Hernandez y Hernandez, 2004).
Blaya (2006) conforma el procedimiento especifico propuesto para la gestion por
procesos, el que estd compuesto por un total de tres fases (citado en Mufioz, 2009).
Negrin (2007) confecciona un procedimiento para la gestion por procesos que consta
de 13 etapas (citado en Mufioz, 2009).

Mufioz (2009) plantea en su procedimiento un total de seis (6) etapas divididas en tres
fases. Su integracién correcta da como resultado una acertada gestion del proceso de
restauracion de un hotel. Dicho procedimiento redine una serie de caracteristicas, bajo
la integracién de varios procedimientos de gestién del proceso, que le permiten la
obtencion de los resultados esperados: integral, participativo, retributivo, permanente y
universal. Este procedimiento se basa en criterios de un gran nimero de expertos, pero
es confeccionado para hoteles pequefios de transito con categoria 3 estrellas.

de Ledn (2011) conforma el procedimiento para la gestién de la calidad en el proceso
de restauracion, aplicado en el hotel Villa la Granjita. Consta de diez etapas, divididas

en cuatro fases (ver anexo 3).

Luego del andlisis de los procedimientos antes mencionados, se puede concluir que la

mayoria de los autores tienen en cuenta indistintamente los pasos siguientes:

Identificacion de los procesos.
Seleccion del responsable del proceso.
Determinacion del equipo de proceso.
Analisis del valor afiadido.

Elaboracion del diagrama de flujo.

Secuencia de los procesos y elaboracion del mapa de procesos.

A consideracion de la autora y coincidiendo con el criterio de Gomez (2017), se selecciona

para el desarrollo de la investigacion el procedimiento de de Ledn (2011) para el

mejoramiento del proceso en el servicio gastronomico del bar playa Mégano, ya que

posibilita analizar la situacion actual de los procesos y su gestion, a partir de la identificacion

y analisis de las principales deficiencias del area y, por ende, contribuye a la

retroalimentacion sistematica para lograr una serie de cambios. Ademas, resulta
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perfectamente aplicable al bar objeto de estudio y posibilita la rapida asimilacion de las
personas que lo utilizan como herramienta.

El tratamiento de los problemas detectados en el diagnéstico se materializa con la
conformacion de un plan de mejoras. A consideracién de la investigadora, se vincula el
procedimiento con las listas de chequeo, las que se consideran una herramienta de
supervision de las actividades o procesos, lo que permite realizar la evaluacion de un tema,
que se desee identificar, las ventajas y problemas en busca de una solucién para ellas; a
través de un inventario hacia la empresa, identificando las falencias que posee para asi
poder corregirlas (Chavez, 2015).

Especificamente para la actividad en bares, los grupos hoteleros poseen en sus manuales
de procedimientos y en sus manuales de gestion, listas de chequeo propias que marcan el
camino a seguir para la prestacion del servicio y muestran el estandar de bebidas; a su vez,
existe una correspondencia entre éstas y lo planteado por la norma cubana 126: 1l edicidn
2014.

La aplicacion de las listas de chequeo constituye un paso importante para diagnosticar el
estado actual del proceso de restauracion en el bar playa Mégano del hotel Iberostar

Ensenachos.

1.5 Conclusiones parciales

Al término del primer capitulo la investigadora arriba a las siguientes conclusiones:

1. El turismo se ha convertido en una industria de grandes perspectivas para muchos
paises del mundo; especificamente en Cuba se reconoce como un sector que
contribuye al incremento de los ingresos y utilidades, que dinamiza la economia de la
isla.

2. Larestauracion hotelera, dentro de ella los bares, juega un papel decisor pues junto al
alojamiento contribuye a la fidelizacion de los clientes y a la captacién de nuevos
mercados.

3. Los recursos humanos en los bares son considerados artistas de la restauracion; los
bartenders son trabajadores con alto nivel de preparacién, considerados ademas
promotores de las relaciones publicas del hotel; su talento y carisma contribuyen al
éxito del negocio.

4. La prestacion de una experiencia de alta calidad se presenta como un elemento de alta
diferenciacion estratégica en el sector turistico; para ello se establecen los estandares
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de calidad a través de organismos rectores; uno de los mas reconocidos en el mundo
es el conjunto de normas ISO. Aunque las normas ISO constituyen un soporte para
cualquier empresa, cada instalacion hotelera establece sus propios estandares en
funcién de la categoria de cada uno de sus hoteles.

Para el mejoramiento del proceso de restauracion, no solo juegan un papel decisor, los
estandares fijados por las instalaciones hoteleras, sino, ademas, la aplicacion de un
conjunto de herramientas, entre las que destacan: los mapas de proceso, los diagramas
de flujos, diagrama causa — efecto, entre otros.

Los planes de mejora constituyen caminos arduos a recorrer para conseguir la calidad
y permiten la implementacién de acciones de mejora como respuesta a los problemas
detectados en el diagnostico. Se selecciona el procedimiento de de Ledn (2011) para
el diagnastico, vinculandolo con las listas de chequeo para evaluar el estado actual del
proceso de restauracion en el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos, a

partir del cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.
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la Situacion actual del bar

playa Megane



2. CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL BAR PLAYA
MEGANO EN EL HOTEL IBEROSTAR ENSENACHOS

El diagndstico segun el diccionario de la Real Academia Espafiola significa distinguir,
discernir y conocer; en fin, es pensado como un proceso a partir del cual orientar el
tratamiento o proyecto, segun el campo de aplicacion de que se trate; y contempla también

hacer un prondostico respecto a la evolucion de los mismos (Patto, 2014).

Constituye el principal elemento para la realizacion de una investigacion, sin él seria
practicamente imposible llevar a buen término y con resultados positivos un trabajo
relacionado con la mejora de alguna situacién. Su proposito fundamental es proveer de
todos los insumos necesarios para el andlisis y la toma de decisiones. Supone un sentido
de utilidad, pues permite conocer tanto las necesidades y problemas, como las fortalezas y
debilidades; de ahi que el diagndstico tiene como caracteristica principal ser el punto de

partida del cambio planificado para la optimizacion de recursos (Martinez, 2010).

El presente capitulo se desarrolla con el objetivo de aplicar un procedimiento a fin de
determinar el estado actual del bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos. Asimismo,
se realiza una caracterizacion del objeto de estudio y una exhaustiva evaluacién del
cumplimiento de estdndares de calidad establecidos por la corporacién Iberostar con la
aplicacion de las listas de chequeo. Para el desarrollo del capitulo se aplican técnicas como
la observacion directa, la revision documental, entrevista no estructuradas a especialistas y

técnicas de trabajo en grupo.

2.1 Caracterizacion del hotel Iberostar Ensenachos

Ensenachos pertenece al grupo de turismo Gaviota S.A en contrato de administracion
extranjera con lberostar; pertenece al archipiélago cubano llamado Jardines del Rey,
brindando un servicio todo incluido (Y y una gran gama de servicios gastronémicos. El hotel
cuenta con un edificio principal y 506 confortables habitaciones divididas en 3 zonas

perfectamente delimitadas: Park Suites Area, SPA Suites Area y Grand Village Suite.
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Notas: @ Coincidiendo con igual criterio los autores: Middleton, 1994; Holloway, 1998; Issa
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prepago que cubre alojamiento, servicio de bar y restaurante, ademas de actividades
recreativas.



Para el desarrollo de la actividad de restauracion, el hotel posee un restaurante buffet y
cuatro restaurantes especializados con previa reserva, ademas, tiene tres aqua bar, tres
bares en las playas, un lobby bar, un cigar bar, tres snacks, un ranchon en la playa, un
restaurante - bar 24 horas y el restaurante Gourmet, para uso exclusivo de los clientes
alojados en la zona Grand Village.

En septiembre del afio 2017 el paso del huracan Irma afectd considerablemente el hotel, al
igual que a todos los hoteles de la cayeria, principalmente las instalaciones ubicadas en las
dos playas, este suceso provoco un descenso de los indicadores de entrada de turistas al
pais, al generalizarse errbneamente, la idea de que “todo estaba mal y que era imposible
para Cuba recuperarse antes de la temporada alta”, agregaba el Ministro de Turismo de
Cuba. Pero en diciembre del propio afio, el pais se encontraba recuperado totalmente,
gracias al esfuerzo de mas de 2 000 trabajadores que asumieron las acciones de
rehabilitacion y que en breve tiempo restituyeron la cayeria, con asistencia activa de los
colectivos de las instalaciones (Martinez, 2018).

El esfuerzo por la recuperacion, unido al desarrollo del FITCuba 2018, constituyeron los dos
pilares fundamentales para el relanzamiento del destino Cayeria noreste de Villa Clara. A
esta importante feria, asistieron representantes de la industria turistica, provenientes de 62
paises; ademas periodistas de varios medios de prensa del mundo. Entre uno de los
primordiales logros alcanzados, estuvo la rubrica de un contrato entre Iberostar y Gaviota
para la administracion y gestion del hotel Packard en La Habana, lo que reafirma el
compromiso del pais en continuar con el desarrollo de las inversiones extranjeras en el
territorio (Pérez, 2018).

El hotel define como misién y vision las siguientes:

Mision: Contribuir a la calidad del producto Gaviota, aportando atributos de autenticidad,
sostenibilidad y competitividad, mediante una eficiente gestion de sus atractivos naturales,
historicos y socioculturales que prevenga, minimice y erradique los impactos negativos
derivados de la afluencia y estancia de turistas, y las operaciones en funcion de su
satisfaccion, en un clima de alto sentido de pertenencia y elevada moral, caracterizados por

el compromiso de todos sus trabajadores en dicha gestion.
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Vision: Somos un hotel sélidamente posicionado en el mercado internacional con un
producto de alta calidad ambiental, preferido por sus clientes, que contribuye al fomento de
un destino turistico de excelencia y al desarrollo economico del pais con el logro de la
sostenibilidad ambiental, gracias a la profesionalidad, la moral revolucionaria y el desarrollo

de valores éticos ambientales en sus trabajadores como parte de su cultura general integral.

Iberostar Ensenachos en el transcurso de explotacién ha obtenido valiosos reconocimientos

algunos de ellos se evidencian a continuacion:

e 2011 — Mejor Resort en la provincia de Villa Clara.

e 2012 — Mejor Resort en el destino Cayos de Villa Clara.

e Mayo, 2013 — Reconocimiento por concluir satisfactoriamente la implementacion del
Sistema Gestion de Calidad Ambiental.

e 27-12-2016 — Reconocimiento por su contribucion al sector de la salud como centro
promotor de donaciones voluntarias de sangre.

e Mayo, 2017 — Reconocimiento por su destacado trabajo en la seguridad contra
incendio.

e 2018 — Reconocimiento Ambiental Nacional en la categoria de sello distintivo a través
del sello de Centro Responsable con el Medio Ambiente y la condicién en Avance |
Reconocimiento Territorial de playa Ambiental, segun resoluciones 103 y 34 del
2018.

Ademéas de estos méritos el hotel cuenta con el restaurante "La Punta del Pirata”

categorizado como cinco tenedores recientemente en el FIT-Cuba 2018.

2.1.1 Caracterizacion del bar playa Mégano.

El servicio de bares resulta generalmente uno de los méas atractivos para los clientes. El
hotel dirige la operacion de un total de ocho bares, en todos ellos se ofrece una variedad de
cocteles y bebidas nacionales e internacionales, cervezas, refrescos y jugos; estos bares
son: Aqua Bar Mégano, Aqua Bar Marino, Aqua Bar Grand Village, Lobby Bar, Cigar Bar,

Bar playa Ensenachos, Bar playa Ensenachos Grand Village, y el Bar Playa Mégano.

El bar playa Mégano posee una plantilla de tres trabajadores, todos con plazas fijas, en
horario de trabajo de 9:00 am — 6:00 pm, cinco dias a la semana, con dos dias de descanso.

Constituye el bar playa con mayor flujo de clientes por su ubicacion cerca del lobby, por
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estar accesible para todo tipo de clientes sin importar la zona donde se aloje y por tener a

su lado el unico Ranchdn en la playa que presenta el hotel.

El disefio, mobiliario y decoracion son agradables, en él se exponen a la vista del cliente las
bebidas necesarias puesto que esta disefiado como bar mirador, para que el cliente goce
de un refrescante trago al mismo tiempo que contempla el paisaje. Su ubicacién es
relativamente en el centro de la playa Mégano con equitativas dimensiones por cada uno
de sus lados. Posee un office para el almacenamiento de bebidas y sus pedidos se realizan
con seis frecuencias a la semana. Ademas, brinda servicio en las palapas o tumbonas
ubicadas en la arena, servicio que es apreciado por los clientes que visitan la instalacion. El
bar no trabaja en conjunto con el Ranchén, el servicio de bebidas durante el almuerzo es

dado por los propios dependientes del restaurante, con asesoria de los trabajadores del bar.

Los recursos humanos que laboran en el bar por su larga experiencia en el sector turistico,
realizan un tratamiento diferenciado a los clientes repitentes, elemento que es el motivo

principal de la fidelizacion y repitencia de algunos turistas por mas de 20 veces al hotel.

2.2 Procedimiento para el diagndstico del servicio gastronémico en el bar playa

Mégano

El procedimiento utilizado para la realizacion del diagnéstico del servicio gastronémico en
el bar playa Mégano es el propuesto por de Ledn (2011); en correspondencia con el objetivo
del capitulo se realizara la aplicacion parcial del procedimiento, que contiene las dos
primeras fases, con un total de seis etapas (ver anexo 3), la fase uno es para crear las bases
para el desarrollo de la siguiente fase.

Fase 1- Preliminar
Etapa 1. Creacion del grupo de gestién

El desarrollo de esta etapa tiene como objetivo crear las condiciones organizativas para la
mejora continua en el proceso de restauracion. Para el desarrollo del diagnostico es
recomendable, crear un grupo que se dedique, a esta actividad. Este grupo debe ser
integrado por expertos conocedores de la actividad de restauracion, organizacion del
trabajo, calidad, y gestion. Es importante ademas contar en este proceso con el apoyo y la
activa participacion de los dirigentes, las organizaciones de masa y los trabajadores en
general. Los expertos se seleccionan por los conocimientos especificos del tema en
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cuestion y la calificacion técnica que poseen, debido a la influencia directa que tienen en la

consistencia de los resultados que se requieren.

Etapa 2. Proyeccion de la mision, vision y valores compartidos

En esta etapa se puntualizan los elementos contenidos en la mision y la vision del proceso
de restauracion y del area de trabajo en cuestion, no solo se acota la actividad en su
finalidad, sino que permite evaluar y proyectar las acciones de cambio que han de tomarse
dada la posible existencia de problemas que pueden desvirtuar el funcionamiento del area

de restauracion.

A consideracion de la investigadora se afiade en esta etapa el analisis de los valores
compartidos, pues son aquellos que deben guiar la conducta cotidiana de todos en la
empresa para realizar la mision y alcanzar la vision; constituye el cimiento de la organizacién
y son los pilares mas importantes de las empresas. Con ellos es mas facil organizarse,
aumentan el compromiso profesional, son una herramienta que permite identificar, promover
y legitimar el tipo de cambio organizacional, que ayudarad a implementar una direccion
estratégica de la empresa, ademas, promueven el aprendizaje continuo y el compromiso de
los miembros de las organizaciones y ayudan a lograr y fortalecer el pensamiento

estratégico en los lideres (Sabadell, 2011).
Etapa 3. Elaboracion del cronograma de trabajo

Es imprescindible establecer un cronograma para el desarrollo del diagnéstico, el mismo ha
de reflejar las actividades a desarrollar y la fecha de cumplimiento, a modo de establecer

los tiempos de ejecucion de la actividad y organizar el trabajo a desarrollar.
Fase 2 - Diagndstico

En esta fase se persigue evaluar el estado de la gestion de la calidad en el proceso de
restauracion y las variables que condicionan o determinan este resultado; el andlisis
detallado en el cumplimiento de lo regulado y estandarizado en las normas que rigen los
servicios de alimentos y bebidas, asi como los manuales y disposiciones corporativas que

constituyen una fuente inequivoca de oportunidades de mejora.

Etapa 4. Andlisis interno y externo
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El andlisis externo facilita identificar las demandas del entorno, las cuales se proyectan en
forma de oportunidades: hechos, situaciones o fendmenos que se manifiestan en el entorno,
sin que sea posible influir sobre su ocurrencia y pueden favorecer si son aprovechados; en
forma de amenazas: hechos, situaciones o fendmenos que existen potencialmente en el
entorno y que estan fuera del manejo de la entidad, si estos no son considerados pueden

incidir de manera negativa en los resultados esperados.

Para efectuar este analisis externo, se establecieron como criterios claves para el entorno
aquellos de caracter econémico, politico, social y competitivo, cuyas influencias configuran
un marco de actuacion donde la actividad de restauracion construye su posicion, con el
objetivo de identificar las oportunidades y amenazas de la actividad (Martinez, Moya y
Gonzalez, 2009, citado en Vera, 2014).

El analisis interno se realiza a partir del estudio de los principales subsistemas o procesos
gue componen la actividad de restauracion en el bar playa objeto de estudio (ver anexo 4),

la aplicacion de las listas de chequeo y evaluacidn de posibles inversiones.

Si bien la etapa solo plasma el andlisis interno y externo a partir de la definicion de las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades; a consideracion de la autora, se realiza
el cruzamiento matricial DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), por
considerarse tan importante en el diagnostico de las empresas, por ser una herramienta
muy utilizada, aplicable a cualquier rengléon econémico y a cualquier area de trabajo y por
contribuir a la basqueda de nuevas soluciones a los problemas detectados e identificar
obstaculos que impiden alcanzar los objetivos definidos; mostrando el camino a seguir a
través de la combinacién con la matriz CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar), que
evidencia cual es la estrategia a la que se debe enfocar la empresa con cada una de las

caracteristicas que se incluyeron en los cuadrantes (ver tabla 1).
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Tabla 1.
Matriz de analisis DAFO combinandola con la matriz de analisis CAME
DAFO - CAME Oportunidades Amenazas

Fortalezas Explotar Mantener

Estrategia ofensiva (Potenciar Estrategia defensiva (evaluar los
e ir a por ellas) riesgos que pueda suponer continuar)
Cuadrante maxi - mini

Cuadrante maxi - maxi

Debilidades Corregir Afrontar
Estrategia de reorientacion Estrategia de supervivencia (conocer
(decidir como hacerlo, tomar las limitaciones y tomar precauciones
decisiones) para que sus efectos sean minimos,
Cuadrante mini - maxi controlar los dafios)

Cuadrante mini - mini

(Manez, 2018)
Etapa 5. Identificacion y representacion del proceso

Resulta de vital importancia la realizacion de un estudio en las actividades mas relevantes
del bar playa Mégano, permitiendo detectar los procesos que la conforman, para su posterior
representacion utilizando la confeccién de un diagrama de flujos. Todos los procesos
identificados han de cumplir con los requisitos basicos asociados a su definicidn: repetitivos,

sistematicos, medibles, observables y con valor afiadido.
Etapa 6. Evaluacion de los resultados

En la evaluacién del proceso se tiene en cuenta el desarrollo de las etapas anteriores,

realizandose un resumen de los resultados del diagndstico realizado.

2.3 Aplicacion parcial del procedimiento de diagnostico de Leon (2011) al bar playa
Mégano

Se procede a la aplicacion parcial del procedimiento seleccionado anteriormente, para poder
determinar el estado actual de la actividad de restauracion del bar playa Mégano.
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2.3.1 Fase 1 — Preliminar.

2.3.1.1 Etapa 1. Creacion del grupo de gestion.

Para el desarrollo de esta etapa se analizaron aquellas personas que, por su experiencia
en la actividad, las habilidades demostradas en su desempefio y el nivel de capacitacion, le
aportan mayor confianza y solidez a la presente investigacion. El equipo estuvo integrado

por directivos, trabajadores y profesores especializados en la materia.

La creacion del grupo de expertos debe estar compuesto por no mas de siete personas
(Amozarrain, 1999) o entre 6 y 8 (Trischler, 1998), en dependencia del tamafio de la
empresa y del proceso implicado. Estos autores expresan algunos requisitos a cumplir para

formar parte de este equipo:

e Principalmente en su mayoria miembros del consejo de direccion que se relacionen
con la empresa y el area a estudiar.
e Poseer conocimientos del proceso de trabajo de la empresa y del area.

e Contar con la presencia de algun experto externo (Asesor).

Luego de tener en cuenta por la investigadora, lo abordado con anterioridad se conforma el

equipo de expertos (ver anexo 5).

2.3.1.2 Etapa 2. Proyeccion de la mision, vision y valores compartidos.

En esta etapa se tiene en cuenta los elementos de la misién y la vision de la entidad
abordados anteriormente, analizando los cambios pertinentes en el caso que atente contra

el departamento de Alimentos y Bebidas.

El departamento de Alimentos y Bebidas define como mision: “Somos un equipo de
profesionales que gestiona y presta los servicios de Alimentos y Bebidas aplicando los mas
altos estandares de oferta, higiene, calidad y servicio dentro del concepto “Todo incluido de
lujo”, con el objetivo de cumplir y exceder las expectativas de nuestros grupos de interés
mediante la responsabilidad, el profesionalismo, la honestidad, el trabajo en equipo y el
cuidado extremo de detalles”. Al realizar un analisis de la mision que presenta el
departamento, se pudo apreciar que fue concebida en el afio 2006 cuando el hotel tenia
contrato de administracién con Royal Higdeaway @, actualmente el hotel se encuentra en
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contrato de administracién con Iberostar. Asimismo, se pudo apreciar que el departamento
no tiene definida una vision a perseguir. Es importante destacar que, aunque los
trabajadores conocen los objetivos y metas a alcanzar en cada una de las éreas de trabajo,

no se encuentran definidos la mision y visién en cada una de ellas.
El manual de gestion de Iberostar define como sus valores compartidos los siguientes:

e Honestidad: cualidad humana consistente en un comportamiento sincero, basado en el
apego estricto a la verdad y una conducta consecuente que denota coherencia entre la
manera de pensar y la forma de actuar o de proyectarse externamente.

e Sentido de pertenencia: sentimiento de cada trabajador del hotel que conduce a la
preocupacion porque todo se desarrolle bien, cuidar todo los bienes y recursos de la
instalacién, sentir que se esta en familia, esforzandose por conseguir los objetivos
trazados como logros de todo el colectivo.

e Responsabilidad: sentimiento de cada trabajador que esta en su conciencia sobre la
base de la moral. Constituye la capacidad de cada trabajador de cumplir con las tareas
asignadas a través de la virtud de toma de decision de manera consciente, ademas de
asumir las consecuencias que tengan las citadas decisiones y de responder de las

mismas ante quien corresponda en cada momento.

Se aprecia que los valores definidos no se encuentran a tono con la misidon que posee el

departamento.

2.3.1.3 Etapa 3. Elaboracién del cronograma de trabajo.

Para fijar los tiempos de ejecucién de las fases de la investigacion, para organizar el trabajo
y como guia para los expertos, se realiza el cronograma de trabajo de la investigacion,
dividiéndose por etapas correspondientes al mes de marzo y abril con las actividades a
desarrollar para la realizaciéon del diagnéstico y su periodo de cumplimiento, aplicando el

procedimiento seleccionado, con el apoyo de las distintas herramientas (ver anexo 6).

2.3.2 Fase 2 — Diagndstico.

2.3.2.1 Etapa 4. Analisis interno y externo.

En esta etapa la investigadora realiza el andlisis interno y externo a partir de la descripcion

abordada en el epigrafe anterior.
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Analisis externo

Para el analisis externo se establecieron como criterios claves para el entorno aquellos de

caracter econoémico, politico, social y competitivo.
Entorno econémico

Actualmente el mundo se encuentra inmerso en una recesion economica mundial, con una
lenta recuperacion en los principales mercados emisores, cuestion que afecta el desarrollo
del turismo en los principales paises receptores del mundo; a su vez, existe una retraccion
del turismo internacional, ambos puntos afectan el desarrollo del turismo en Cuba
(Kempadoo, 1999; Pérez 2009).

Cuba se encuentra inmersa en un proceso econémico de continuos cambios, enfrascada
en la busqueda de la actualizacion del modelo econémico, esta diversificando sus productos
turisticos y abriéndose hacia nuevos horizontes, consolidandose ante el mundo como un
destino seguro para el desarrollo del Turismo; es por ello que el Estado reconoce la actividad
turistica en los Lineamientos de la Politica del pais y en la nueva constitucion de la Republica
de Cuba. Los principales impactos que ha tenido el entorno econémico en el turismo estan
relacionados con la inversidon extranjera, lo cual permite la ampliacion hacia nuevos
mercados, asi como la recaudacion de divisas que contribuyen al desarrollo econémico del
pais (Amaro, 2018).

Entorno politico

Cuba ha sido golpeada por las continuas agresiones del gobierno norteamericano desde los
inicios de la Revolucion Cubana, las cuales se han venido recrudeciendo aun mas con el
pasar de los afios declarandose como su enemigo principal. Este elemento afecta
directamente el desarrollo del turismo en el pais, puesto que existe una prohibicién para los
ciudadanos estadounidense de viajar a Cuba, en correspondencia con su potencial como
principal mercado emisor para América Latina. A pesar de eso Cuba disfruta de un clima
politico estable, enfrascado en velar por la seguridad ciudadana y proteger los intereses del
pais sobre la base de los valores éticos y morales del pueblo cubano (OMT, 2018; Gonzalez,
2017).

Entorno social
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Por las oportunidades de superacion que brinda la Revolucion, los recursos humanos en el
sector turistico poseen en su mayoria, un alto nivel educacional, aspecto que destaca al
personal que labora en el turismo, inclusive en el ambito internacional. Es asi como unidades
docentes mantienen un intercambio constante con el sector, tales como universidades,
centros de investigacion y centros de capacitacion. Cuba se esfuerza a diario por crear un
capital humano suficientemente preparado para garantizar el éxito de la estrategia turistica
(Zhen, 2009).

Entorno competitivo

El analisis del entorno competitivo se realizé a partir del estudio de las Cinco Fuerzas de
Porter (1985), se establece un andlisis de los competidores, rivales potenciales,
proveedores, clientes y productos sustitutivos (Riquelme, 2015). Luego de ser adaptados
por la investigadora a los bares en las playas, estos aspectos se analizaron de la siguiente

forma:

Competidores reales: bar en la playa Ensenachos que ofrece el mismo servicio con igual
estandar. En este punto cabe destacar que es un competidor inferior, con base en las
potencialidades del bar playa objeto de estudio, explicado con anterioridad cuando se

abordo lo relacionado con la ubicacion favorable que posee.

Principales Proveedores: almacén de bebidas del hotel y movimientos entre los
establecimientos que componen el departamento de Alimentos y Bebidas; estos, a su vez,
se abastecen mediante el proceso de compras a AT Comercial, ITH, Coracan, Tecnhoazucar,
Cerveceria Bucanero S.A, entre otros. En este punto, es importante sefialar que en
ocasiones el suministro por parte de los proveedores es inestable (AT Comercial, ITH,

Cerveceria Bucanero S.A fundamentalmente).

Clientes: Los principales mercados del hotel y en consecuencia del bar objeto de estudio
son Canada, Argentina y Francia, ademas de otros como: Chile y el mercado nacional, pero

en menor medida.
Anadlisis interno

El andlisis interno se realiza a partir del estudio de los principales subsistemas o procesos
gue componen la actividad de restauracion en el bar, Mapa de Procesos (ver anexo 4), la

aplicacion de las listas de chequeo y la evaluacion de las necesidades de inversiones.
36



Procesos Estratégicos

Subsistema Administrativo/ Gestion:

La méxima direccion del hotel estd constituida por el Director General (Director de la
Compafia Extranjera), y el Director Adjunto, y a éstos se subordinan los Jefes de procesos:
Economia, Recepcion, Relaciones publicas, Comercial, Animacion, Recursos Humanos,
Ama de Llaves, Cocina, Calidad, Alimentos y Bebidas, Mantenimiento, Jardineria, Compra
y Seguridad; los cuales, a su vez, poseen un cuerpo de asistentes directos para las
actividades que desarrollan. En cada uno de los procesos fundamentales del hotel se cuenta

con la asesoria por parte del grupo lberostar.

El departamento de Alimentos y Bebidas esta integrado por: el maitre del hotel, los
coordinadores o también llamados especialistas, a éstos, se le subordina el responsable de
banquete, el sommelier, los lenceros, el jefe de los fregadores, el encargado de room service
y los capitanes de los restaurantes y bares (ver anexo 7). En el caso del bar playa objeto de

estudio, posee un capitan al que se le subordinan dos bartenders.

Todo el equipo de administracion cuenta con la voluntad a favor del establecimiento de
estrategias y buenas practicas insertadas en la explotacion a favor del enfoque hacia la

prestacion de un servicio de calidad.

Subsistema Contable Financiero

El departamento econdmico, que radica en el hotel Iberostar Ensenachos, se encarga de
mantener actualizadas, depuradas y conciliadas todas las cuentas por cobrar y pagar
originadas en la instalacion, analizar el presupuesto de ingresos y gastos, asi como brindar
la informacién estadistica establecida. Entre las funciones o actividades mas importantes
que se realizan en el mismo se destacan: actualizacion y analisis de inventarios y realizacion
del Balance Contable. Respecto al area de restauracién el departamento de economia, en
conjunto con el jefe de alimentos y bebidas, realiza un andlisis de todos los consumos por
cliente, en términos de bebidas, y comidas ligeras mensual, verificando asi el cumplimiento
del presupuesto establecido por la maxima direccion del Grupo Empresarial Gaviota S.A.

Se rige, ademas, por las normas y procedimientos del grupo Iberostar.

En el caso especifico del bar playa Mégano el control de bebidas, de utiles y medios basicos

se realiza a partir del inventario. El inventario de bebidas es realizado diariamente por parte
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del capitan del area de trabajo y es enviado posteriormente al departamento para ser
procesado por el departamento contable financiero del hotel. El resto de los inventarios son

realizados con frecuencia mensual y el control se realiza de igual forma.

Subsistema de Calidad

La calidad en el departamento de Alimentos y Bebidas se define como un sistema de gestion
integrado que asegura al personal, la efectividad en los procesos y su disefio para atraer,
satisfacer, exceder expectativas y retener a los clientes. Por tal motivo la calidad es un
compromiso de todos los trabajadores de la actividad gastronémica.

En este punto se realiza un analisis exhaustivo de la satisfaccion del cliente externo a partir
del analisis de los resultados de la aplicacion de las encuestas de satisfaccion y del analisis
de comentarios y ranking en redes sociales como Facebook y TripAdvisor.

El departamento de Calidad con la coordinacion de los demas departamentos del hotel,
identifica los problemas de la instalacion a través de la recogida diaria de comentarios e
inquietudes de los clientes en horarios claves del servicio, como el desayuno, almuerzo y
cena, ademas en lugares como la recepcion del hotel y el buré de Relaciones Publicas. El
chequeo continuo en la pagina web del hotel y en Tripadvisor, ademés de las encuestas de
satisfaccion que se realizan con frecuencia mensual por el Grupo Gaviota S.A y las que se
realizan por parte del GesHotels @ con una frecuencia de dos veces al mes; constituyen
importantes instrumentos de retroalimentacion para la instalacion. Luego del procesamiento
de las encuestas, el hotel da a conocer los resultados a los trabajadores para posteriores

andlisis y mejoras de los aspectos mas relevantes.

A consideracion de la investigadora, se escoge para el analisis de la satisfaccion de los
clientes, las encuestas aplicadas por GesHotels, por ser el organismo con una frecuencia
mayor; luego de realizar una observacion de los modelos de las encuestas que se aplican
(ver anexo 8) y teniendo en cuenta los parametros de interés para la presente investigacion,
bares de los meses de enero y febrero del ailo 2019 se muestra en el anexo 9 y se realiza

una comparacion con los resultados del afio anterior. Luego de una exhaustiva observacion,
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se puede apreciar una marcada disminucion de forma general en la percepcion de los

clientes respecto al servicio en los bares, denotando insatisfacciones tales como:

e Ausencias de bebidas como: triple sec, vino espumoso, tonica, vodka, jugos entre
otros.

e Disminucion en la calidad de las bebidas, principalmente rones, que tributa a la mala
calidad en la preparacion de los cocteles y a la percepcion de una disminucion en el
estandar a los ojos del cliente. Este elemento estd dado principalmente por
problemas de aprovisionamiento lo que lleva a sustituir algunos de los ingredientes
gue necesitan los cocteles; ademas de los problemas relacionados con el costo
asignado al area de trabajo.

e Lentitud del servicio.

En general, el aspecto que mas se vio afectado fue la variedad de bebidas y la calidad de
los cocteles, asimismo, cabe destacar la alta alusion que se hace por parte de los clientes

al trato cordial y amabilidad de los trabajadores.

Se realiza, ademas, un analisis de los resultados en redes sociales a partir del informe dado
por el grupo Gaviota S.A, “Resultados en redes sociales hasta el 22 de marzo de 2019”. En
este informe, el hotel Iberostar Ensenachos en el ranking de TripAdvisor se encuentra en el
lugar nimero 4 de un total de 19 posiciones, antecedidos por los hoteles: Paradisus,
Royalton y Melia Buena Vista. Se evidencia también que de un total de 95 comentarios
fueron respondidos 79, lo que representa un 83.2%. y a su vez, la alta retroalimentacioén que
existe con los clientes. Los parametros gastronomia, servicio y relacion calidad — precio; se

comportaron de la forma siguiente:

e Gastronomia: lugar nimero 3

e Servicio: lugar numero 5

¢ Relacion calidad — precio: lugar nimero 5
Ademas del analisis anterior, se realiza una busqueda de los comentarios asociados al bar
playa Mégano en TripAdvisor, en un periodo de seis meses, evidenciandose que, aunque
existen inconformidades relacionadas con la escases de algunos productos, las mismas
insatisfacciones que se evidencian en las encuestas aplicadas por Geshotel, existe una

elevada satisfaccion del cliente en cuanto a la atencion recibida por los trabajadores.

Procesos claves
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Servicio bar

El servicio que se presta por los trabajadores en el bar se realiza de forma adecuada
siguiendo todos los procedimientos, es bien apreciado por los clientes que visitan la
instalacién; en especial el servicio que se presta en las palapas y tumbonas, reflejado en
las encuestas de satisfaccion y en los comentarios en redes sociales; tan es asi que hay
algunos clientes que han visitado el hotel mas de 20 veces, y una de sus motivaciones
mayores, ademas de los recursos naturales que posee el hotel, son las atenciones que
reciben por los recursos humanos, puesto que son trabajadores que llevan muchos afnos
laborando en el hotel. Como complemento al servicio prestado, el bar cuenta con un servicio
de bebidas extra carta, como: cervezas, refrescos, aguas importadas y bebidas energéticas

(ver anexo 10); el valor de las ventas extra carta no es significativa.

Los bartenders elaboran los cocteles a partir de la asesoria con las fichas técnicas y
siguiendo los manuales de cocteleria que propone el grupo Iberostar; todos los trabajadores
conocen a fondo los manuales y procedimientos para la prestacion del servicio. Los
manuales y procedimientos se encuentran en el departamento y en ocasiones, en las areas
de trabajo, lo que hace que los trabajadores dominen estos documentos de forma profunda
y a través de indicaciones directas del jefe del departamento de Alimentos y Bebidas. Esta
situacion favorece a la ejecucion de las actividades desarrolladas por los trabajadores, pues
permite que el servicio que se preste tenga la calidad requerida de acuerdo a los estandares
establecidos, si de este elemento depende.

Para la prestacion del servicio es decisivo el uso de los utiles e insumos desechables, el
inventario de Utiles se realiza con frecuencia mensual, tal y como se abord6 anteriormente,
ambos son considerados importantes para la gestién del departamento; es por esto que se
hace necesario realizar un inventario de ellos para adquirir mejores conocimientos del tema

en cuestion (ver anexo 11).

Luego del analisis realizado al inventario se pueden apreciar como deficiencias las

siguientes:

¢ Insuficiente cantidad de Utiles tales como: jarras de cristal y de policarbonato, cuchara

mezcladora, macerador, pinzas, palas para el hielo, ceniceros, coctelera, vasos de
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policarbonato y dosificador de bebidas lo que impide que se puedan montar una mesa
extra de trabajo y que los cocteles salgan més réapido.
¢ Insuficiente cantidad de insumos desechables en el bar, tales como: vasos, porta
vasos y servilletas, estos se ven afectados indistintamente debido a que la afluencia
de clientes no es constante.
Se aprecia, ademas, una marcada ausencia de algunos de los cocteles que aparecen en la
carta menu del bar propiciado por la carencia de sus ingredientes y por problemas de

actualizacion de la carta.
Procesos de apoyo

Recursos Humanos

Los trabajadores cumplen con todas las normas de uniformidad, poseen una apariencia
personal adecuada, ademas de caracteristicas personales especiales, destacandose
valores como la solidaridad y sus altas relaciones humanas, realizan un trabajo constante a
fin de adquirir habilidades, soltura y profesionalidad. Poseen buen nivel idiomético en inglés,
pero se aprecian reservas en francés, lo que atenta contra la comunicacién de los clientes
provenientes de Canada y Francia, importantes mercados emisores. Los planes de
capacitacion del personal responden en alguna medida a las necesidades inmediatas y
politicas perspectivas del departamento; mas la autora sefiala, que los cursos recibidos por
estos trabajadores datan de algunos afios, lo que limita al buen desempefio y gestion
acertada de los servicios ya que no se encuentran atemperados al ciclo cambiante, moderno

y competitivo de la gastronomia internacional con sus nuevas tendencias.

Es importante sefialar la fuerza de trabajo estudiantil que posee el hotel en cualquier época
del afio, provenientes de la Universidad Martha Abreu, Centro de Capacitacion de Turismo
(CCT) y Politécnico; este elemento resulta muy satisfactorio para las partes involucradas,
puesto que los estudiantes pueden vincular lo teérico que reciben en las instalaciones
docentes con lo practico que pueden apreciar en el hotel y conocer los principales procesos
gue se desarrollan; asimismo, es muy satisfactorio para Ensenachos pues constituyen
fuerza de trabajo sin animo de lucro y crea un vinculo fuerte que tributan a capacitaciones

a los trabajadores y directivos.
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En este punto es importante realizar un analisis de la satisfaccion del cliente interno, por
considerarse el componente humano el centro de toda empresa que determina los
resultados finales de la misma. Especificamente, en el turismo, por el contacto directo que
poseen los trabajadores con el cliente externo; la influencia que ejercen los primeros en los
segundos mencionados, es elevada. La satisfaccion del cliente interno se convierte en una
prioridad, por consiguiente, garantizar un clima organizacional, comunicacién, motivacion, y
una cultura organizacional adecuada en las empresas turisticas es importante (Acosta,
2002).

La encuesta (ver anexo 12) se aplicé a un total de 6 trabajadores y los resultados quedaron
plasmados en el anexo 13 y la mayoria de los resultados negativos radican en los siguientes

aspectos:

e Salario

e Posibilidad de capacitacion y superacion personal

e Sistema de estimulacion moral

e Condiciones fisicas de trabajo

e Sistema de estimulacion material

e Canales de comunicacion que se utiliza para hacer llegar la informacién
Cabe destacar como aspecto positivo que todos los encuestados indicaron “muy satisfecho”
o “satisfecho” en el punto “relaciones con mis compafieros” y que el total de los encuestados
plantearon que “No” se trasladarian del centro de trabajo, lo que evidencia su compromiso

con la instalacion.

Servicios técnicos

El hotel Iberostar Ensenachos cuenta con un departamento de servicios técnicos que se
encarga del mantenimiento del mobiliario y parte del equipamiento tecnoldgico, el resto del
equipamiento son atendidos por las empresas Bucanero S.A, en el caso del dispensador de
cerveza y la empresa Coracan S.A se encarga del mantenimiento de las maquinas de

granita.

Es necesario, poner atencion al mantenimiento del equipamiento que se encuentra en

regular o mal estado técnico, o bien valorar la reposicion de los mismos.

Aprovisionamiento
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El hotel Iberostar Ensenachos cuenta con un departamento de compras para facilitar la
organizacion de la gestion de la actividad. El objetivo de este subsistema es satisfacer las
necesidades de aprovisionamiento del hotel, mediante la correcta gestion y planificacion de
las compras. La principal deficiencia que presenta el departamento es la inestabilidad en los
suministros por parte de los proveedores, dado en ocasiones por la fuerte demanda de
algunos productos acompafiado por el alto nivel de ocupacion que mantiene el hotel durante
gran parte del aio. Ademas, se evidencia cierta informalidad en lo relacionado con la fecha
de entrega de los productos por parte de los proveedores, no existiendo un dia especifico

para el cumplimiento de esta actividad segun contrato.

Ademas de analizar los principales subsistemas o procesos que componen la actividad de
restauracion en el bar Mégano, se realiza la aplicacion de las listas de chequeo y la

evaluacion de posibles inversiones.

Aplicacion de las listas de chequeo

La obtencion de informacion en la actividad de restauracién mediante la aplicacion de listas
de chequeo, constituye una practica efectiva en tanto facilita el proceso de evaluacién en
los subprocesos e indicadores asociados; ello justifica en un primer momento el estudio
exhaustivo pudiendo constituir limitantes para la categorizacion de los procesos, aun cuando
en esta actividad se verifiguen elementos de caracter obligatorio u de atencion especial
signadas por los manuales, normas y procedimientos vigentes por las cadenas encargadas

de la explotacion.

En este sentido, la autora corrobora, la correspondencia entre la NC 126:2014 vy las listas
de chequeo que propone el Manual de procedimientos y el Manual de gestion del grupo
Iberostar. A partir de la aplicacion de las listas de chequeo se detectaron los principales
problemas relacionados con el cumplimiento de estandares de bebidas, donde se muestra
el nUmero minimo exigido por tipologia para bares de este tipo (ver anexo No. 14). Los
requisitos evaluados en la lista de chequeo del estandar de bebidas se cumplen

completamente, parcialmente o no se cumplen (ver anexo 15).

Luego de analizar los resultados se evidencian que la mayoria de las bebidas incumplen o
cumplen parcialmente con el estandar establecido, un ejemplo son los rones, estos a pesar

de ser una de las bebidas que mas los clientes degustan, las marcas de los rones que se
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ofrecen son de lineas econdmicas y no existe variedad de ellas, escaseando la marca

Havana Club y Santiago.
Evaluaciéon de las necesidades de inversiones

Para detectar las necesidades de inversion en el bar playa objeto de estudio es importante
realizar el inventario del mobiliario y del equipamiento tecnologico y asi conocer el estado

técnico del existente y la necesidad de adquirir nuevos.

Luego del andlisis de los resultados del inventario (ver anexo 16) se pudieron detectar los

problemas siguientes:

e Inexistencia de equipamientos de la planta gastronémica para prestar un servicio de
calidad.

e Necesidad de un teléfono en el bar para facilitar el proceso de comunicacion.

e Deficiencia en el estado técnico de una de las maquinas de granita, lo que tributa a la
lentitud en el servicio y a una baja calidad de los cocteles preparados con ellos.

Se procede a enumerar las necesidades de inversion:

1. Fabricador de hielo que asegure el completamiento o total abastecimiento diario.

2. Maquina de café que ademas complementa la gran demanda de agua caliente en la
zona, principalmente por el mercado argentino para el mate.

3. Dispensador de agua fria, necesario por la alta temperatura y la cercania del bar a
actividades como: aqua gym, juegos de voleibol y clases de baile, lo que hace que la
demanda en momentos del dia sea alta y a su vez, esta tributa a formar los llamados
cuellos de botella.

4. Méaquina de granita.

El resumen del diagndstico dirigido al servicio e infraestructura del bar playa Mégano, se
presenta en el sefialamiento de un conjunto de elementos internos y externos, agrupados

por los items, a modo de facilitar el analisis realizado.
Andlisis Externo: Lista Ponderada de las Oportunidades y Amenazas

Amenazas
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Retraccion del turismo internacional con incidencias negativas y fuerte incertidumbre

para el sector en el &mbito internacional.

Recesion econémica mundial, con una lenta recuperacion en los principales mercados
emisores con interés para este destino que se manifiesta en la disminucion de los

arribos de turistas al destino Cayos del noreste de Villa Clara en el afio 2018.

Incremento de las campafias de promocion y comercializacion turisticas de otros
destinos consolidados y nuevos destinos emergentes potencialmente competitivos
dentro de la region.

Expectativas cada vez mas elevadas del segmento de mercado que demanda este
producto que dan al traste con una Gestion enfocada a los costos y no a la calidad de

los servicios.

Mucha agresividad en el proceso inversionista hotelero y no asi en los servicios
complementarios al turista en el destino con serias afectaciones e inestabilidad en el

suministro de productos por parte de los proveedores.

Prohibicion para los ciudadanos norteamericanos de viajar a Cuba, en correspondencia

con su potencial como principal mercado emisor para América Latina.
Clientes exigentes que demandan un servicio personalizado.

Comercializacién centralizada, con limitada autogestion del Hotel en su proceso de

comercializacion.

Oportunidades

1.

2.

Posicionamiento del segmento de turismo de sol y playa como modalidad.

Campafas de conservacion y respeto al patrimonio natural bajo el precepto de

sostenibilidad y conservacion.

Recuperacion de la atractividad turistica y transmision de valores e historia desde los

productos gastrondémicos.

Proximidad del destino turistico de sol y playa a ciudades con un alto valor histérico y
cultural, lo que propicia las visitas a ellas, quedando en coadyuva el mejoramiento

progresivo de una imagen propia de destino.
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5.

Posicion de intercambio como unidad docente para la Universidad en la carrera de
turismo y los Centros de Capacitacién Turistica, asi como a importantes centros
investigativos que se han interesado en la problematica del turismo.

Potenciacion del desarrollo turistico en el pais, asi como la implementacién de politicas
de diversificacion del producto turistico nacional y de la oferta complementaria al

producto de sol y playa.

Favorecimiento de las inversiones extranjeras en Cuba con los lineamientos de la

politica econdmica y la nueva constitucion.

Andlisis Interno: Lista Ponderada de las Fortalezas y Debilidades

Debilidades

1.

2.

3.

Poca efectividad en la gestién de ventas extra carta.
Insuficiencias en contenidos e informacién de la carta mend.

Insuficientes y mal estado técnico de medios tecnoldgicos para prestar un servicio de

calidad provocando una limitada oferta.

Insuficientes actividades de capacitacion y actualizacion en temas de servicio,

gastronomia y bar.
Desigual cultura y conocimiento en idiomas (francés) relativa a otros puntos de venta.

Déficit o Ausencia de Utiles e insumos desechables que dificultan la prestacion del
servicio propiciando demoras en el mismo y una marcada disminucion en la calidad

percibida de los clientes en las bebidas y cocteles.

Poca efectividad de los instrumentos de estimulacién moral y material llevados a cabo

por la organizacion que no logran los efectos para los cuales estan disefiados.

Fortalezas

1.

2.

Voluntad administrativa a favor del establecimiento de estrategias y buenas practicas

insertadas en la explotacion que distinguen el desarrollo integral.

Alto potencial y estado conservativo de la Playa que obtiene el Reconocimiento del
Certificado de playa Ambiental por el CITMA.
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3. Excelente accesibilidad al Bar y disefio acogedor que favorece a la afluencia de clientes

dentro del hotel por su ubicacion.

4. Existencia de un fuerte sentimiento de identidad y pertenencia por parte de los
trabajadores, mostrando un favorable nivel de satisfaccion por el trabajo en equipo de

la entidad.

5. Buena imagen asociada a experiencias anteriores que instan a los clientes a estar

fidelizados a la marca.

6. Adecuadas prestaciones y servicios en las palapas y tumbonas en la playa apreciado

por el cliente con valoraciones aceptables de eficacia en la gestion.

7. Favorable nivel de conocimientos de los manuales de procedimientos por parte de los

trabajadores y respeto por su cumplimiento.

8. Vasto almacenamiento que tributa a una adecuada preparacion del bar ante los

problemas de abastecimiento que presenta el hotel en ocasiones.
9. Ausencia de competidores superiores al bar playa Mégano en el hotel.

Luego de realizado el analisis interno y externo, se procede a confeccionar la matriz DAFO
plasmada en el anexo 17. A partir de este analisis y combinandola con la matriz CAME se
aprecia que el bar playa objeto de estudio se encuentra en el cuadrante mini — mini por lo
gue debe trazar una estrategia para minimizar las debilidades y amenazas, o lo que es lo
mismo disefar una estrategia de supervivencia conociendo las limitaciones que presenta el

bar y tomando precauciones para que los efectos sobre el entorno interno sea minimo.

Segun el autor Moncada (2016) la estrategia de supervivencia se aplica para superar las
debilidades y minimizar las amenazas, siendo una estrategia conservadora ante la
incapacidad por faltas de recursos econdmicos y en consecuencia técnicos de competir

frente a amenazas externas.

2.3.2.2 Etapa 5. Identificacion y representacion del proceso.

De acuerdo al proceso a tratar, se hace necesario representar de forma detallada cada uno
de los pasos por los que transita el servicio segun el estandar, puesto que este no se limita
al servicio al cliente, este proceso va mucho mas alla, dependiendo del bartender y de otros

subprocesos complementarios, los que se pueden analizar mejor si se analizan paso a paso.
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Por lo antes mencionado se representa dicho proceso para realizar un estudio mas profundo
desde la pre-apertura hasta las operaciones de fin de turno. El proceso no esta
documentado en el manual de gestion de la cadena Iberostar, pero se representa en el

anexo 18; en él se definen la secuencia de pasos para su desarrollo.

La Mise in place (MP) se realiza antes, durante y después del servicio, es por ello que se
representa en dos momentos en el diagrama de flujos. En el primer momento que se coloca

MP en el diagrama de flujos se realizan entre otras acciones, las siguientes:

e Revisar el correcto funcionamiento del equipamiento tecnoldgico.

e Colocar las botellas en los exhibidores.

e Montar las maquinas de granita.

e Colocar los refrescos, azucar, hierba buena y jugos en la mesa de trabajo.

¢ Realizar la remonta de los productos mas demandados.

Asimismo, en el segundo momento en que se coloca MP en el diagrama de flujos se realizan

entre otras acciones, las siguientes:

e Guardar todas las botellas, refrescos, utensilios entre otros en los lugares de
almacenamiento.

e Desmontar las maquinas de granita.

e Limpiar los utensilios de trabajo.

e Colocar en el refrigerador vertical aquellos productos que lo requieran y aquellos que

se necesiten para el dia posterior.
En general, se aprecia que el proceso se realiza de forma correcta.

2.3.2.3 Etapa 6. Evaluacion de los resultados.

Para el desarrollo de esta etapa se tiene en cuenta el analisis de los subsistemas, la
aplicacion de la lista de chequeo que se aplico, la evaluacion de las necesidades de
inversion y la identificacion de los problemas a partir de la aplicaciébn parcial del
procedimiento de de leén (2011), evaluando los aspectos mas relevantes que intervienen
en el proceso de restauracion del bar playa objeto de estudio.

Luego de todos los analisis pertinentes se realiza una valoracion del proceso a traves de

todas las técnicas y herramientas utilizadas, llegando a los siguientes resultados:
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El bar presenta dentro de sus potencialidades una ubicacion favorable, un disefio
acogedor, una playa con alto potencial y estado conservativo, sin competidores
superiores, con condiciones idoneas de almacenamiento y un servicio en palapas
excelente.

La maxima direccion en conjunto con la asesoria corporativa se encuentra
comprometida con los procesos que se desarrollan en el bar a fin de obtener
excelentes resultados.

El bar cuenta con trabajadores comprometidos con la instalacion, distinguidos por
excelentes valores, con conocimientos vastos de los manuales de procedimientos que
ha contribuido a la fidelizacion de los clientes.

A pesar del alto valor del capital humano de la instalacion, los cursos de capacitacion
orientados a los mismos son insuficientes, asimismo, existe un déficit en la
preparacion en el idioma franceés.

Ademas, se aprecia desmotivacion de los trabajadores manifestado en
inconformidades en la estimulacibn moral y material y en sus posibilidades de
capacitacion y superacion personal; reflejado en las encuestas de satisfaccion al
cliente interno realizadas.

En el planeamiento estratégico del hotel no se tienen en cuenta las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades de la instalacion y no estan definidas la visién del
departamento y la mision y visidn por areas de trabajo; ademas, los valores

compartidos no se encuentran a tono con la misiéon que define el departamento.
Existe poca efectividad en la gestion de ventas extra carta.

Asi mismo, se incumple el estdndar establecido por Iberostar tributando en el servicio
y en las cartas desactualizadas, causado por la inestabilidad en el abastecimiento por
parte de los proveedores y el costo reducido.

Los utiles son insuficientes, ejemplo de ello es la ausencia de jarras de cristal y de
policarbonato, cuchara mezcladora, macerador, pinzas, palas para el hielo, ceniceros,
coctelera, vasos de policarbonato y dosificador de bebidas

Al igual que los utiles son insuficientes los insumos desechables, tales como: vasos,

porta vasos y servilletas.

49



e También existen necesidades inmediatas de inversién, como: fabricador de hielo,

maquina de café, dispensador de agua fria y maquina de granita.

2.4 Conclusiones parciales

Luego de haber realizado el diagnostico del bar playa Mégano del Hotel Iberostar
Ensenachos como parte de la aplicacion de un procedimiento cientificamente fundamentado
para el mejoramiento del proceso de restauracion, se pudo arribar a las conclusiones

siguientes:

1. EIl procedimiento seleccionado para el diagndéstico del bar playa Mégano del hotel
Iberostar Ensenachos es perfectamente aplicable a la instalacion, pues doté a la
investigaciébn de una estructura y orden légico, permitiendo obtener la informacion
necesaria para una objetiva definicibn de los problemas, contribuyendo
considerablemente a la basqueda de soluciones asociadas a la mejora de los servicios
gastronémicos.

2. Se logr6é identificar satisfactoriamente, las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, que caracterizan la situacion actual del bar playa Mégano
del hotel Iberostar Ensenachos, utilizando técnicas de trabajo grupal, andlisis
documental y observacién directa.

3. Elandlisis matricial DAFO contribuy6 al enriquecimiento y comprension de los resultados
del diagndstico, y por tanto a una mejor aplicacion practica, ya que facilita la solucion de
los problemas a partir de la identificacion de posibles acciones de mejora a desarrollar
en el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos objeto de estudio.

4. Los resultados del diagnéstico arrojaron que el bar playa Mégano del hotel Iberostar
Ensenachos, para alcanzar el mejoramiento del proceso de servicio gastronémico de
manera exitosa, debera disefiar una estrategia de supervivencia minimizando las

debilidades y amenazas.
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3. CAPITULO 3. PLAN DE MEJORA PARA EL BAR PLAYA MEGANO DEL HOTEL
IBEROSTAR ENSENACHOS

Introduccién

Luego del diagnostico realizado en el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos
surge la necesidad de planificar acciones técnicamente fundamentadas sobre la base de las
insuficiencias detectadas en los procesos y su gestion, de manera tal que se logre, con
eficiencia y eficacia, revertir la situacion actual en aras de mejorar los servicios de

restauracion y garantizar asi la estandarizacion de los procesos y del propio servicio.

Por lo anterior abordado, el presente capitulo tiene como objetivo disefiar un plan de mejora
para el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos, sustentados en el cumplimiento
de los estandares establecidos por el Corporativo de la cadena Iberostar en Cuba. Dandole
continuidad al procedimiento De Leo6n (2011), se continuara en la fase 3 asociada a las
estrategias de mejora, la que incluye las etapas 7 y 8, que son las relacionadas con la
confeccion del plan de acciones y la implementacion (en la presente investigacion solo se

considera implementacién parcial).

Para el logro del objetivo propuesto en el presente capitulo se haran uso de métodos y
técnicas como el analisis de documentos, andlisis estadistico, observacion participante y

criterio de expertos.

3.1 Aplicacién del procedimiento para la confeccion del plan de mejoras del bar playa
Mégano del hotel Iberostar Ensenachos

Para la conformacioén del plan de mejora se aplica de forma parcial el procedimiento de de
Ledn (2011) a partir del desarrollo de la etapa siete cuyo contenido obedece a la formulacion
del plan de mejora atendiendo a la situacién real del bar playa Mégano del hotel Iberostar
Ensenachos y la etapa nueve, determinando, al mismo tiempo el sistema de control para
cada una de las acciones propuestas, debido a que el plan de mejoras no se implementa

solo se propone (ver anexo 3).

3.1.1 Fase 3. Estrategias de Mejora.

3.1.1.1 Etapa 7. Confeccion del plan de acciones.
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En esta etapa se realiza un plan de acciones como sustento al plan de mejora a partir de
los resultados obtenidos en el diagndstico realizado. El enfoque de mejora de la calidad en
toda organizacién se asocia a maximizar los efectos positivos y a minimizar los efectos
negativos, traducidos en requisitos de calidad, lo cual determina si el producto o servicio
ofertado es capaz o no de satisfacer las necesidades de los clientes. El Plan de Mejora que
propone la autora, busca contribuir a la prestacion de un servicio de calidad superior al
existente, acorde a los estandares establecidos por la cadena Iberostar para los bares en
las playas. La base de las mejoras propuestas son los problemas detectados en el
diagnostico sustentados en las listas de chequeo y en los diferentes analisis realizados con
los métodos correspondientes. El plan propuesto no sera una herramienta que, de solucion
a todos los problemas detectados, sino que esta dirigido a mejorar la calidad de los

productos ofertados y el servicio ofrecido en el bar playa Mégano.

3.1.2 Fase 4. Evaluacién, Control y Ajuste

3.1.2.1 Etapa 9. Determinacién del sistema de control

El sistema de control de la implementacién del plan de mejoras al proceso de restauracion
en el bar playa Mégano, posibilita actuar en consecuencia con los cambios que se
produzcan, a partir de la verificacion y evaluacion de la puesta en marcha del plan
propuesto. El sistema de control garantiza una nueva planificacion de acciones dentro del
area de restauracion del hotel, teniendo en cuenta los factores que hayan propiciado las
desviaciones y por ende el parcial cumplimiento de las estrategias y objetivos formulados.

El desarrollo de las etapas siete y nueve se representan en la tabla 2.
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Tabla 2.

Plan de mejoras para el bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos

Objetivo: Contribuir a la formacion de conocimientos y habilidades sobre los servicios en bares.

Debilidad o necesidad: Insuficientes actividades de capacitacion y actualizacion en temas de servicio, gastronomia y bar.

Desigual cultura y conocimiento en idiomas (francés) relativa a otros puntos de venta.

Acciones Actividades relacionadas con el seguimiento y control

1. Establecer acciones de capacitacion en consecuencia a las a. Analisis en los consejos de direccion sobre el tema de

necesidades formativas en idioma francés que respondan al formacion profesional.

nivel de conocimiento exigido. b. Estimulacién de los vinculos universidad, proveedores,
2. Programar encuentros con especialistas de servicio y CCT - entidad y con ello el fortalecimiento de

gastronomia para la actualizacién en cuanto a tendencias investigaciones asociadas al banco de problemas.

actuales de los cocteleria nacional e internacional. c. Discusién en el departamento lo relacionado a las no
3. Coordinar exposiciones con proveedores como Havana conformidades encontradas durante las visitas realizadas

Club y Cuba Ron para actualizacibn de la cartera de al bar.

productos dispuestos para la comercializacion.
4. Incorporar al sistema de trabajo una mayor frecuencia de
visitas sistematicas durante la operacion en el bar que

verifiquen la calidad del servicio.

Impacto en el proceso: Incremento de las capacidades intelectuales y profesionales de los recursos humanos.
Fecha de cumplimiento: Tercer trimestre del afio 2019

Responsable: Maitre y Dpto. de RRHH
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Objetivos: Elevar la capacidad instalada del equipamiento gastronémico y mantener indicadores de funcionamiento
adecuados en toda la tecnologia del bar.

Debilidad o necesidad: Insuficientes y mal estado técnico de medios tecnoldgicos para prestar un servicio de calidad.

Acciones correctivas Actividades relacionadas con el seguimiento y control

1. Exigir por el cumplimiento de los contratos con los a. Chequeo del estado tecnologico y de las acciones de

proveedores Bucanero S.Ay Coracan S.A, por mora en sus mantenimiento al equipamiento en explotacion.

obligaciones en el mantenimiento del equipamiento. b. Supervision de las acciones de mantenimiento preventivo

y su efectividad.
2. Ejecutar acciones de mantenimiento preventivo, para

contribuir a sostener el estado 6ptimo del equipamiento.

3. Tramitar listado de equipamientos necesarios en la
prestacion de los servicios gastrondmicos del bar, para su

licitacion en el plan de inversiones segun corresponda.

Impacto en el proceso: Estado 6ptimo de la tecnologia como soporte al servicio gastronémico.
Fecha de cumplimiento: Permanente.

Responsable: Departamento juridico, jefe de SS.TT y Director.

Objetivo: Contribuir al establecimiento de los paradigmas a seguir en el proceso con una perspectiva estratégica.

Debilidad o necesidad: No estan definidas la mision y la vision por areas de trabajo; ademas, los valores compartidos no se

encuentran a tono con la mision y vision.

Acciones correctivas Actividades relacionadas con el seguimiento y control
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1. Redefinir la mision del departamento de Alimentos y a.

Bebidas del hotel Iberostar Ensenachos.

Definir la vision del departamento de Alimentos y Bebidas
del hotel Iberostar Ensenachos atendiendo a una
proyeccion de 5 afos.

Definir los valores compartidos del departamento de
Alimentos y Bebidas en correspondencia con la mision y

vision elaborada.

Verificacion de la correspondencia entre la mision definida
y el encargo dispuesto por el grupo Iberostar que responda
a la pregunta ¢, Qué es hoy la organizacion?, considerando
los siguientes aspectos:

e Descripcion de lo que la organizacién hace.

e Para quién estéa dirigido el esfuerzo.

e Presentacion de la particularidad, lo singular de la

organizacion, el factor diferencial.

b. Chequeo de la correspondencia entre la vision y la mision
gue responda a la pregunta ¢A donde queremos llegar?,
¢, Qué mercados se quieren alcanzar? y ¢ Qué productos y
servicios van a ser ofrecidos?

c. Aseguramiento de la publicacién, lectura e interiorizacion
consciente de la mision, visidbn y valores compartidos
definidos por la organizacion, en correspondencia con los

objetivos desarrollados en las areas de trabajo.

Impacto en el proceso: Trabajadores identificados y comprometidos por el logro de los objetivos trazados y el mejoramiento

del servicio gastronémico.
Fecha de cumplimiento: Tercer trimestre de 2019.

Responsable: Maitre, especialista de calidad y director.

Objetivos: Disponer del aseguramiento material en tiempo, calidad y cantidad para la ejecucién de los servicios gastronomicos

en el bar playa Mégano.
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Debilidad o necesidad: Déficit o Ausencia de Utiles e insumos desechables que dificultan la prestacion del servicio.

Afectaciones e inestabilidad en el suministro de productos por parte de los proveedores.

Acciones correctivas Actividades relacionadas con el seguimiento y control

1. Exigir por el cumplimiento de los acuerdos formalmente a. Aplicacion del sistema de evaluacion de los proveedores
fundamentados en los contratos con los actuales actuales y futuros en atencion al cumplimiento de las
proveedores. clausulas establecidas en los contratos.

2. Perfeccionar el pronostico de la demanda de materias b. Evaluacion periddica del estandar de bebidas exigido por
primas requeridas segun el modelo de gestion de Iberostar a traves de la lista de chequeo.

inventarios establecido.

Impacto en el proceso: Cumplimiento de las exigencias de los clientes en cuanto a rapidez, calidad y variedad de la oferta.
Fecha de cumplimiento: Tercer trimestre de 2019.

Responsable: Maitre y jefe de compras.

Objetivos: Trasmitir al cliente informacién del producto e identidad corporativa convirtiéndolas en instrumentos de ventas.

Debilidad o necesidad: Poca efectividad en la gestién de ventas extra carta.

Insuficiencias en contenidos e informacién de la carta mend.

Acciones correctivas Actividades relacionadas con el seguimiento y control

1. Redisefiar cartas menu que respondan a los inventarios, a a. Verificacion por los especialistas de la correspondencia
las técnicas de merchandising, asi como al estandar entre la carta menu y los productos dispuestos al servicio.
establecido por el grupo Iberostar.

2. Aplicar técnicas de merchandising que provoquen las
ventas por impulso, enfocandose en aquellos clientes que

son consumidores de productos de alto estandar.
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Impacto en el proceso: Mejoramiento de la gestion de ventas y consumo intencionado.
Fecha de cumplimiento: Tercer trimestre de 2019.

Responsable: Maitre y capitan del bar.

Objetivos: Elevar la calidad en la gestion de los servicios gastrondmicos sustentados en la atencion a los trabajadores.

Debilidad o necesidad: Poca efectividad de los instrumentos de estimulacibn moral y material llevados a cabo por la

organizacién que no logran los efectos para los cuales estan disefiados.

Acciones correctivas Actividades relacionadas con el seguimiento y control

1. Sistematizar programas de manejo y estimulacion en la a. Verificacion y apoyo a los planes de trabajo del area de

organizacién que atiendan las actividades y procesos de alimentos y bebidas que contemplen actividades vy
emulacién, estimulacién y atencion al hombre. conviden al reconocimiento de trabajadores y colectivos
2. Promover la participacion en proyectos de inclusiéon social destacados.

y desarrollo local que promulgue la consolidacion de

valores.

Impacto en el proceso: Mejoramiento en el indicador satisfaccion del cliente interno, externo y del proceso de servicio

gastronomico del bar playa Mégano.
Fecha de cumplimiento: Tercer trimestre de 2019.

Responsable: Maitre, especialista de RR.HH y director.
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3.2 Validacion del Plan de Mejoras

En este espacio se describen los resultados de la aplicacion del criterio de expertos a partir
de la obtencion de juicios valorativos sobre la validez del plan propuesto para el bar playa
Mégano, acorde a los estandares establecidos, como una solucion al problema de
investigacion planteado. Ademas, es necesaria la validacion de estas acciones a partir del
criterio de expertos, ya que la implementacion del procedimiento depende

considerablemente del factor tiempo.

Para la seleccion de los expertos debe tenerse en cuenta que estos sean especialistas de
la practica hotelera y direccién de la actividad turistica para ofrecer criterios desde diferentes
puntos de vista pero que, a su vez, se complementen. Se considera experto, a aquella
persona que posee un conocimiento profundo de la tarea o actividad que sera objeto de

analisis y valoracién y, ademas, posee una vasta experiencia en el sector turistico.

Para aplicar el juicio de expertos como parte de la validacién del plan de mejora se
implementan una serie de pasos definidos a partir de la adecuacion del criterio de Arquer
(2006), realizado por Martinez, et. al. (2009), quedando conformado por la secuencia de una

serie de pasos, los que se mencionan a continuacion:

3.2.1 Paso 1. Definir los elementos que seran evaluados por los expertos.

Los expertos deben evaluar una serie de elementos con relacion al plan propuesto, los

cuales se mencionan a continuacion:

1. Contextualizacion: las acciones propuestas en el plan de mejoras se encuentran
relacionadas y a tono con la problemética a resolver.

2. Pertinencia: las acciones propuestas en el plan de mejoras se caracterizan por la
actualidad y son posible su aplicacién.

3. Aplicabilidad: las acciones propuestas en el plan de mejoras se pueden poner en
practica sin elementos que lo impidan.

4. Continuidad: las acciones propuestas en el plan de mejoras estan disefiadas para
realizarles un seguimiento periédico.

5. Factibilidad: se cuenta con los recursos necesarios para llevar a cabo el plan de mejora

propuesto.
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6. Caracter integrador: las acciones propuestas en el plan de mejoras dan solucion a
todas las deficiencias detectadas en el diagnostico.

7. Racionalidad: las acciones propuestas en el plan de mejoras son coherentes a la
situacion del hotel y los recursos que posee.

8. Beneficios: las acciones propuestas en el plan de mejoras contribuiran en un corto
periodo de tiempo a mejorar el servicio que se presta en el bar playa Mégano y a la

satisfaccion de los clientes que visitan la instalacion.

3.2.2 Paso 2. Disefiar un instrumento de validacion para aplicar alos expertos.

Para realizar la validacion fue confeccionado por la autora un instrumento (ver anexo 19),
en el cual se analizan las caracteristicas del plan propuesto, las cuales deben ser evaluadas
en una escala de Linker, facilitando de este modo un mayor nivel de precision, donde uno
(1) significa el mayor grado de desacuerdo y cinco (5) la mayor correspondencia con los
aspectos a evaluar y el plan en su totalidad. Los aspectos a evaluar por los expertos acerca

del Plan de Mejora propuesto, son:

Claridad y precision

Pertinencia

Aplicabilidad

Contribucion a la solucién del problema investigado

Correspondencia con las normas y regulaciones vigentes

o gk w D PE

Contribucion a elevar la calidad de los productos y servicios que ofrece el bar

3.2.3 Paso 3. Calcular el nUmero de expertos.

Para calcular el nimero de expertos se utilizé la expresion [1]:

1-p)k
Ne = p( Izp) [1]

Donde:
Ne: nimero de expertos.

I: nivel de precision que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el grupo en
general (0.005 — 0.10).

p: porcentaje de error que como promedio se tolera en el juicio de los expertos (0.01-0.5)
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k: constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza.

(1-a) (1-a) k
0.90 2.6896
0.95 3.8416
0.99 6.6564

Para el caso bajo estudio se establecié un nivel de confianza

(1-a) = 0.99 para k = 6.6564

Una proporcion estimada de error

(p) =0.01

Un nivel de precision

() =+0.10

Al sustituir los valores en la ecuacién para calcular el nUumero de expertos se obtiene como
resultado:

Ne = 6.589836

Por lo cual es necesario determinar la seleccion de siete (7) expertos.

3.2.4 Paso 4. Definir las caracteristicas que deben reunir los expertos.

Los requisitos o caracteristicas que deben presentar los expertos a seleccionar para la
validacion del plan de mejoramiento propuesto son:
e Prestigio y profesionalidad reconocidos en la sociedad.
e Capacidad de analisis.
e Relaciéon laboral, docente o practica con la actividad de hoteleria y restauracion
turistica.
e Tener como minimo 5 afios de experiencia en la actividad de gestion de restauracion
hotelera.
e Disposicion de colaborar en el desarrollo de la investigacion.
(Vera, 2014)
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3.2.5 Paso 5. Seleccionar a los expertos que se utilizaran para emitir su juicio.

Luego de determinar el nimero de expertos necesarios para validar el plan de mejoramiento
propuesto, asi como las caracteristicas que se considera deben reunir y el coeficiente de
competencia de los mismos (ver anexo 20) (de Ledn, 2011) se seleccionaron los expertos
(ver anexo 21).

3.2.6 Paso 6. Aplicar el instrumento para obtener el juicio de expertos.

El instrumento disefiado fue aplicado a los expertos seleccionados y la opinion de los
expertos analizada, sefiala que todos ubican sus respuestas en las casillas De acuerdo y
Muy de acuerdo.

3.2.7 Paso 7. Calcular la consistencia entre los expertos a través del coeficiente de

concordancia de Kendall.

HO: No existe concordancia entre el juicio de los expertos.
H1: Existe concordancia entre el juicio de los expertos.

En el estadigrafo Kendall W, el coeficiente W ofrece el valor que posibilita decidir el nivel de
concordancia entre los jueces. El valor W oscila entre cero (0) y uno (1). El valor 1 significa
una concordancia total de juicios, y el valor 0 un desacuerdo total; obviamente lo deseado
es la tendencia a uno, considerando la posibilidad de realizar nuevas rondas si en la primera
no se alcanza la significaciéon en la concordancia. El modelo de esta prueba estadistica

responde a la expresion [2]:

12 * S
" KZx(N3-N) [2]

Donde:
K: nimero de conjuntos de rango (numero de expertos o jueces).
N: nimero de factores o caracteristicas que reciben el orden.

S: suma de los cuadrados de las desviaciones observadas de la media de Rj, que se calcula

mediante la expresion [3]:
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[3]
Donde:

Rj: Suma de rangos asociados a cada entidad (factores o caracteristicas que se desean

ordenar) Para muestras pequefas (N < 7), caso de estudio

RC: Si S = S*, entonces se rechaza Ho que indica que existe coincidencia casual en el

criterio de los expertos.
S*: Valor tabulado de Friedman

Como resultado del célculo del coeficiente W de Kendall se obtuvo W = 0.95 y al ser S* =

0.5, entonces
RC: W 20.5
Por tanto, se demuestra que existe alta concordancia en el criterio de los expertos.

Verificar si existe coincidencia casual en el criterio de los expertos, no constituye uno de los
pasos definidos por Martinez et al., 2009; pero se aplica por su factibilidad mediante la
Prueba Chi-Cuadrado.

HO: Existe coincidencia casual en el criterio de los expertos.
H1: No existe coincidencia casual en el criterio de los expertos.

El modelo de esta prueba estadistica dado que el nUmero de caracteristicas es ocho (mayor

gue siete) responde a la siguiente expresion [4]:
X2=K (N-1) [4]

Dando como resultados:
X?=49
RC: X222 X2 a; N-1
Asumiendo un nivel de confianza del 99% y con [N-1] caracteristicas = 7
X2a; N-1 =22.16
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X?=49
4922216

Por lo tanto, se obtiene como resultado que no existe coincidencia casual entre los expertos,
por lo cual se llega a la conclusion de que existe fuerte consistencia entre ellos. Por esta
razon, se afirma que a partir de la aplicacion del instrumento de validacion se obtienen los
siguientes resultados:

La opinion de los expertos confirma entonces que el Plan de Mejora propuesto por la
investigadora manifiesta con claridad y precision sus acciones; es pertinente y aplicable a
las condiciones que presenta el departamento de Alimentos y Bebidas actualmente,
contribuye a dar solucion a todos los procesos diagnosticados, se encuentra en
correspondencia con las normas y regulaciones vigentes y contribuye a elevar la calidad de
los productos y servicios que ofrece el bar playa Mégano.

A partir de estos resultados se puede afirmar entonces que la hipétesis: si se elabora un
plan de mejora al proceso de servicio gastronomico para el bar playa Mégano del hotel
Iberostar Ensenachos, la entidad dispondrd& de una herramienta técnicamente
fundamentada en funcién de satisfacer las expectativas de los clientes, ha sido demostrada.

3.3 Conclusiones parciales

Luego de proponer el plan de mejoras para el bar playa Mégano del hotel Iberostar

Ensenachos se puede concluir:

1. Los resultados del diagnoéstico realizado permitieron disefiar un plan de mejoras del
proceso en el servicio gastronémico para el bar playa Mégano del hotel Iberostar
Ensenachos, contribuyendo a satisfacer las expectativas de los clientes.

2. El plan de mejora disefiado responde a las deficiencias detectadas en el diagndstico
realizado a dicha area y proporciona un conjunto de acciones que contribuyen a una
mejor gestion del proceso de restauracion en el bar objeto de estudio.

3. Eljuicio de expertos en cuanto a la evaluacion del plan de mejoras propuesto permitid
corroborar la hipétesis planteada en la investigacion reflejando la claridad, pertinencia,

aplicabilidad entre otros del plan confeccionado.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo de la presente investigacion se pudo arribar a las siguientes conclusiones:

1. Los fundamentos tedrico-metodologicos analizados a partir de la revision y analisis
critico de la bibliografia tematica permitieron profundizar en las definiciones,
clasificaciones y tendencias actuales de los bares, destacandose el papel de los
estandares de calidad como via principal para lograr la satisfaccion del cliente; asi
como los planes de acciones como instrumento para la mejora continua de la calidad
en bares.

2. Eldiagnostico realizado para conocer la situacion actual del bar playa mégano del hotel
Iberostar Ensenachos mostré la necesidad de tomar decisiones para solucionar las
deficiencias detectadas, adaptar sus procesos a los estandares de la cadena Iberostar
y mejorar asi, la calidad de los productos y servicios que ofrece el bar playa Mégano
para satisfacer las expectativas de los clientes.

3. El plan de mejora propuesto contribuye a la mejora del proceso en el servicio
gastrondmico, propone el camino a recorrer para el 6ptimo funcionamiento del bar y
por consiguiente lograr un producto de calidad que satisfaga las expectativas de los
clientes.

4. La validacion del Plan de Mejora propuesto mediante el criterio de expertos manifiesta
la viabilidad y aplicacién contextual de la propuesta en el marco del proceso de

busqueda de soluciones al problema que da pie a la presente investigacion.
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RECOMENDACIONES

Al término de la presente investigacion se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Presentar el plan de mejora propuesto para el bar playa Mégano al departamento de
alimentos y bebidas del hotel Iberostar Ensenachos y consejo de direccidén para su
aprobacion y correspondientes valoraciones afin de su futura implementacion.

2. Proponer a la Delegacion Gaviota Centro, las acciones de mejoras propuestas con la
finalidad de generalizar los resultados a otras instalaciones hoteleras, cuyas

condiciones sean similares y en consecuencia puedan ser resueltas.
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ANEXOS

Anexo 1. Analisis del concepto Turismo

Autor Afio Fuente Concepto
Bormann 1930 Rodriguez Turismo es el conjunto de los viajes, cuyo
Ricardo (2000) objeto es el placer o por motivos comerciales,
profesionales u otros analogos y durante los
cuales la ausencia de la residencia habitual es
temporal. No son turismo los viajes realizados
para trasladarse al lugar de trabajo.
Kurt Krapfy 1942 Rodriguez Turismo es el conjunto de las relaciones y
Walter Ricardo (2000) fendmenos producidos por el desplazamiento
Hunziker y permanencia de personas fuera de su lugar
de domicilio, en tanto que dichos
desplazamientos y permanencia no estén
motivados por una actividad lucrativa.
Smith 1987 De Rusy Conjunto de iniciativas empresariales que
Carmelo (1997) suministran los bienes y servicios consumidos
por los turistas.
Manuel 1990 Teoria Turismo es el conjunto de las relaciones y
Figuerola Economica del fenémenos producidos por el desplazamiento
Palomo Turismo y permanencia de personas fuera de su lugar
habitual de residencia, en tanto que dichos
desplazamientos y permanencia no estén
motivados por una actividad lucrativa
principal, permanente o temporal.
Dacosta 1993 Diccionario de  Cualquier tipo de viaje de una persona fuera

Turismo y
Hoteleria

de su lugar de residencia fija por mas de 24
horas y menos de un afo, generalmente con
fines de recreacion o disfrute y muchas veces

a mas de un destino turistico.



Rodriguez 2000  Introduccion al
Turismo
Weaver y 2000 Figueredo y
Oppermann Rozo
(2002)
Martin 2003 Manual de
Teoriay
Practica del
Turismo
Fernandez 2009 Diplomado de

gestion de los
eventos,
Escuela de
Hoteleria 'y
Turismo,

Camagiey

El turismo comporta el desplazamiento
temporal de personas fuera de su lugar
habitual de residencia, con propdsitos no
remunerables.

El conjunto de relaciones entre turistas,
empresarios, entidades del gobierno en el
origen y el destino, comunidades receptoras,
instituciones educativas, organizaciones no
gubernamentales, y entre los procesos de
atraccion, transportacion, alojamiento, y
administracion de esos turistas y visitantes.
relaciones

Conjunto de fendmenos vy

econdmicas, psico-socioldgicas y
medioambientales que se generan entre las
entidades vinculadas a los viajes desde el
lugar emisor, las entidades proveedoras de
servicios y productos en el lugar de destino,
los gobiernos de los lugares emisores -
receptores y las comunidades locales de
acogida, con motivo del viaje y estancia de
visitantes temporales en un destino diferente
a su lugar de residencia habitual.

El turismo es una actividad muy compleja en
la que intervienen diferentes entidades,
empresas, organizaciones y los gobiernos
tanto en el lugar visitado como en el emisor,
estableciéndose asi mudltiples relaciones
formales e informales en diferentes momentos

y lugares.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2. Analisis del concepto bar

Autor Afio Fuente Concepto
Garciay Gil 2004 Morocho, 2017 Establecimientos para el servicio de
bebidas desde barra o0 mostrador.

Parra 2011 Disefio de mobiliario Puede ser desde una pequefia mesa
(mueble bar, taburete movil de servicio hasta todo un espacio
y sofd) para destinado Unicamente para ese fin con
ambientes barra y bodega de vinos.
contemporaneos
privados y sociales.

Morales 2012 Morocho, 2017 Sitio de encuentro donde las personas
de diversas clases sociales interactian
puntos de vista, frecuentan asuntos de
negocios, temas culturales o]
simplemente pasan un momento
relajado, se consumen bebidas
alcohdlicas y no alcoholicas
acomparfiadas de algun bocadillo.

IBA 2011 Bar y cocteleria El Bar es un lugar, ambiente o
establecimiento de recreacion espiritual
dedicado al expendio y servicio de
bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, asi
como otros productos con fines
lucrativos o comerciales.

Gobierno 2016 Informe de Establecimiento que responden a la

Principado resultados: Sector  cultura tradicional de un pais, que
de Asturias turismo hoteleriay  disponen de una oferta, adecuadamente
restauracion 2016  ambientados y caracterizados y constan
de instalaciones y equipamientos

idéneos para el mantenimiento.

Fortezay 2008 Vega (2016). Establecimientos con una barra que se

Miriam encuentra en la parte inferior del



Diccionario 2019 El pequeiio Larousse
gastronémico gastronomique en

espariol, Concepto

de bar

mostrador, donde los clientes
descansan sus pies mientras disfrutan
de su bebida, sentados en altos bancos
gue les permiten alcanzar sin dificultad
la superficie del mostrador; ademas la
variedad de bebidas es muy extensa.”

Establecimiento donde se sirven
bebidas alcohdlicas y donde, en
principio, se consume de pie (0 sentado

en un taburete alto) delante de una barra

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 3. Procedimiento para la gestion de la calidad en el proceso de restauracion.

FASE 1 PRELIMINAR

Etapas:

1 Creacion de los grupos de Gestion

2 Proyeccion de la Mision y Definicion de la Vision

3 Elaboracion del Cronograma y bases de Diagnostico

v

FASE 2 DIAGNOSTICO DE CALIDAD
Etapas:

4 Analisis de los Factores internos y externos
5 Identificacion y representacion del proceso
6 Evaluacion del proceso

FASE 3 ESTRATEGIAS DE MEJORA
Etapas:

7 Confeccion del plan |de acciones

8 Implementacion del pan de accion

v

FASE 4 EVALUACION. CONTROL Y AJUSTE
Etapas:

O Determinacion del sistema de Control

10 Evaluacion v ajuste

Fuente: Procedimiento para la gestion de la calidad en el proceso de restauracion.
Aplicacion en el hotel Villa la Granjita. (De Leén, 2011).



Anexo 4: Mapa de proceso de restauracion en el bar playa Mégano

Administracion/
Gestion

PROCESOS ESTRATEGICOS

Economico/

Calidad Financiero

Cliente con
necesidades

PROCESOS CLAVES

Servicio bar

Recursos
Humanos

PROCESOS DE APOYO

Servicios

Técnicos Aprovisionamiento

Fuente: Elaboracion propia.

Cliente satisfecho
o insatisfecho

Anexo 5: Grupo de expertos para la realizacién del diagnostico del bar playa Mégano.

No. Nombrey apellidos Responsabilidad que desempeia Experiencia
laboral

1 Ana Hernandez Especialista en Gestion de la Calidad 6 afos
Hernandez

2 Noel Luis Escalante Jefe del departamento Alimentos y 11 afos
BermUdez Bebidas

3 Ariel Hernandez Lopez  Especialista del departamento de 8 afnos

Alimentos y Bebidas

4 Franklin Fulgencio Asesor del departamento de Alimentos 7 afos
Baez. y Bebidas.

5 Camilo Ernesto Capitan de Servicios Gastronomicos 10 afos
Gonzalez Espinosa

6 Yordanys de Ledn Profesor del Departamento de 11 afios

Rodriguez

Estudios Turisticos (UCLV)

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 6: Cronograma con las actividades a desarrollar para la realizacion del diagnéstico

y el periodo de su cumplimiento.

No. Actividades Fecha de cumplimiento
1-6 8-30 1-30
Marzo Marzo Abril

1 Busqueda bibliografica sobre el tema de X

diagndstico.

2 Confeccion de la lista de chequeo. X

3 Creacion del grupo de diagnostico. X

4 Recopilacion de toda la informacion. X

5 Confeccion del diagnostico. X X

6 Aplicacién de las listas de chequeo y X

analisis de los resultados

Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 7: Organigrama del Departamento de Alimentos y Bebidas del hotel Iberostar

Ensenachos.

Maitre del hotel

Coordinadores del
Departamento
W Y

Responsable lefe de los o
Lencerp Room Service

de Banguete fregadores

Dependiente Barman Fregadores

Fuente: Elaboracion propia.

Capitan o Jefe de

. . Sommelier
Brigada o drea




Anexo 8: Modelo de encuestas del Grupo Iberostar.

Fuente: Manual de gestién del Grupo |berostar.




Anexo 9: Resumen de los resultados de las encuestas de satisfaccién para el servicio en los bares

Fecha de Por Principale Edad de Del 0 al 10, .Se ha ., Como Resultado Resultados
las ciento de S clientes ien qué alojado conocié s del respecto a
encuestas clientes mercados encuestados escala anteriormente  Iberostar? servicio las demas
aplicadas repitente encuestad recomienda en un hotel de en bares areas
S 0S al hotel? Iberostar?
10-01 42 % Canada Mayormente  EI30 % lo Resultados Mayormente  MB - 295 Fue la Gnica
(247), clientes entre recomendd superiores: por AAVV o B -49 area con
Argentina  41y50afios de 10 puntos 47.1% - No catalogos M-1 resultados
(48), (37.8 %), satisfactorios.
Polonia seguidos por \ejor
(10)y la respecto a
otros recomendaci  enero del
on de otra 2018
persona (23.7
%)
25-01 51.4% Canada Mayormente EI41.5%lo  Resultados Mayormente  MB - 319 Considerada
(311), clientes entre  recomendo superiores: por AAVV o B - 66 una de las
Argentina 51y 60 afios de 10 puntos 37.1% - Si catalogos M-5 areas con
(31), (37.1 %), - 5 peores
Venezuela seguidos por  peor resultados.
(7) y otros la respecto a




recomendaci enero del
on de otra 2018
personay a

través de las

web de viajes

(22.7 %)

19-02 48.7 % Canada Mayormente El 24 % lo Resultados Mayormente MB -285 A pesar del
(233), clientes entre recomendd superiores: por AAVV o B-76 deterioro de
Argentina 51y 60 afilos de 10 puntos 39.9 % - Si catalogos M-12 los resultados
(23), (40.9 %), = 012 presentados
Francia seguidos por  peor de modo
(16) y la respectoa general, el
otros recomendaci  fegprero del Servicio en

on de otra 2018 bares no fue
persona (21.8 de los mas
%) significativos.

Fuente: Hotel Iberostar Ensenachos.



Anexo 10: Bebidas extra carta ofrecidas en el bar playa Mégano del hotel Iberostar

Ensenachos.
Descripcion Precio costo Precio de venta
Sprite de limén 0.50 1.40
Bebida Energizante Red Bull 1.80 4.70
Cerveza Heineken botella 0.60 1.70
Refresco coca cola 355 ml 0.60 1.40
Agua natural Panna 0.90 2.30
Agua mineral gaseada San Pellegrino 0.80 2.00
Agua Ténica MG 275 ml 1.00 2.60
Caneca Afejo Especial Havana Club 1.66 2.50
Caneca Afejo Reserva Havana Club 1.88 2.60
Ron Santiago Carta Blanca 350 ml 1.26 2.00
Ron Santiago Afiejo 350 ml 1.26 2.30

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 11: Inventario de utiles del bar playa Mégano en el Hotel Iberostar Ensenachos.

No. Descripcion Cantidad Condiciones
1 Jarra de policarbonato 1.8 L 3 Suficiente
2 Jarra de cristal 750ml 1 Insuficiente
3 Cuchara mezcladora 1 Insuficiente
4 Macerador 1 Insuficiente
5 Pinza para el hielo 1 Insuficiente
6 Pinza para el hielo dentada 1 Insuficiente
7 Pala para el hielo de acero 1 Insuficiente

inoxidable
8 Cenicero de agua 2 Insuficiente
Porta servilletas 2 Suficiente

10 Bandeja circular de acero 5 Suficiente

inoxidable

11 Coctelera 1 Insuficiente
12 Vaso de policarbonato 20 Insuficiente
13 Porta Condimentos 1 Suficiente
14 Porta pajas 2 Innecesario
15 Palillero 2 Suficiente
16 Cenicero bicolor 2 Insuficiente
17 Pomo plastico con pico 1 L 3 Suficiente
18 Salero pimentero 2 Suficiente
19 Dosificador de bebidas 1 Insuficiente

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 12: Modelo de encuesta de satisfaccion laboral.

Estimado trabajador: teniendo en cuenta la importancia de su satisfaccion laboral en nuestra entidad, le solicitamos que conteste

la siguiente encuesta, la que tiene caracter de anénima y en el que solo debe informar su area de trabajo.
Area de trabajo:

|. Responda colocando un X en la casilla que represente su Estado de Satisfaccion con respecto a los indicadores de la columna
denominada INDICADOR.

Indicador Muy Insatisf Algo Indife  Algo Satisf Muy
Insatisf echo Insatisf rente Satisfe echo  Satisfe

echo echo cho cho

Salario
Funciones laborales que realizo
Posibilidad de capacitacion y superacion personal

Relaciones con mi jefe

aa b W N

Posibilidad de participar en las decisiones del centro

(o2}

Relaciones con mis compafieros

Participacion que tengo en la definicion de los
objetivos del trabajo

Sistema de estimulacion moral

9 Método de direccion de mi jefe inmediato

10 Meétodo de direccion de los jefes superiores



11

13
14
15
16

Condiciones fisicas de trabajo

Medidas de seguridad e higiene

Cantidad de informacion que recibo

Calidad de la informacion que recibo

Sistema de estimulacion moral

Canales de comunicacion que se utilizan para hacer

llegar la informacion

Il. Si tuviera la oportunidad, ¢ se trasladaria de su centro de trabajo?

s

Es indiferente No

¢Por qué?:

Fuente: Hotel Iberostar Ensenachos.



Anexo 13: Resultados de la aplicacidon de la encuesta de satisfaccion laboral

Indicador Muy Insatisf Algo Indife  Algo Satisf Muy
Insatisf echo Insatisf rente Satisfe echo Satisfe
echo echo cho cho

1 Salario 1 5
2 Funciones laborales que realizo 1 4 1
3 Posibilidad de capacitacién y superacién personal 3 2 1
4  Relaciones con mi jefe 1 3 1 1
5 Posibilidad de participar en las decisiones del 5 1
centro
6 Relaciones con mis compafieros 2 4
7  Participacion que tengo en la definicion de los 2 3 1
objetivos del trabajo
8 Sistema de estimulacion moral 5 1
9 Meétodo de direccion de mi jefe inmediato 1 1 3 1
1 Método de direccion de los jefes superiores 1 1 1 1 2
0
1 Condiciones fisicas de trabajo 6
1
2 Medidas de seguridad e higiene 1 2 2 1
1 Cantidad de informacion que recibo 1 2 3
3



1 Calidad de la informacion que recibo 2 3 1

4

1 Sistema de estimulacion moral 5 1

5

1 Canales de comunicacién que se utilizan para 5 1

6 hacer llegar la informacion
Il. Si tuviera la oportunidad, ¢ se trasladaria de su centro de trabajo? Si Es indiferente No (6)

Comentarios
-Porque solo seria cambiar de lugar y los problemas serian los mismos.
-Porque cambiar de centro no es la solucién.

-Porque no se resuelven los problemas si cambio de centro

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 14: Estandar para bares playa.

Bebidas Cantidad

Aperitivos 4 tipos

Whisky 4 tipos (3 de marca y 1 linea econdémica)

Brandy - Cognac 5 tipos (3 de marca y 2 linea econémica)

Tequila 3 tipos (1 de marca y 2 linea econémica)

Vodka 4 tipos (2 de marca y 2 linea econémica)

Ginebra 3 tipos (1 de marca y 2 linea econémica)

Rones 5 marcas (una de ellas Havana Club en las

Aguardientes
Cremas y Licores
Cocteles
Cervezas

Jugos

Refrescos

Aguas
Vinos

Leche

diferentes variantes, hasta Afiejo 7 Afos,
incluyendo la marca Santiago),

1 tipo

13 tipos de licores y 1 crema

13 variedades, siempre al menos 4 no alcohélicos
Dispensada (2 tipos)

5 tipos (3 citricos)

Cola, limén, naranja, mate, dietéticos, malta
(cubanos e importados)

Natural, carbonatada y tbénica (cubanas e
importadas)

2 tintos, 2 blancos, 2 rosados, 1 sidra y 1
espumoso

Leche fluida

Fuente: Manual de gestion del Grupo Iberostar.



Anexo 15: Resultados de la lista de chequeo aplicada para verificar el cumplimiento del estandar de bebidas

Bebidas Cantidad Cumplimiento
Incumplimiento Parcial Cumplimiento Cumplimiento
Aperitivos 4 tipos X
Whisky 4 tipos (3 de marca y 1 linea X
econémica)
5 tipos (3 de marca y 2 linea X
Brandy - Cognac econOmica)
Tequila 3 tipos (1 de marca y 2 linea X
econdmica)
Vodka 4 tipos (2 de marca y 2 linea X
econdmica)
Ginebra 3 tipos (1 de marcay 2 linea X
econdmica)
Rones 5 marcas (una de ellas Havana Club X
en las diferentes variantes, hasta Afiejo
7 Afos, incluyendo la marca
Santiago),
Aguardientes 1 tipo X
Cremas y Licores 13 tipos de licores y 1 crema X
Cocteles 13 variedades, siempre al menos 4 no X
alcohdlicos
Cervezas Dispensada (2 tipos) X
Jugos 5 tipos (3 citricos) X
Refrescos Cola, limén, naranja, mate, dietéticos, X
malta (cubanos e importados)
Aguas Natural, carbonatada y ténica (cubanas X
e importadas)
Vinos 2 tintos, 2 blancos, 2 rosados, 1 sidray X
1 espumoso
Leche Leche fluida X

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 16: Inventario del mobiliario y equipamiento tecnologico del bar playa Mégano en el

Hotel Iberostar Ensenachos.

No. Descripcion Cantidad Condiciones

1 Lector de DVD marca Samsung 1 Buen estado técnico

2 Dispensador de cerveza. 1 Buen estado técnico

3 Mueble refrigerado de 2 puertas 1 Buen estado técnico

4 Maquina de Granita 2 Una se encuentra en malas

condiciones y la otra en buen

estado técnico

5 Licuadora 1 L 2 Buen estado técnico
6 Triturador de hielo 1 Buen estado técnico
7 Teléfono 1 No funciona

8 Banquetas 10 Suficiente

9 Estante con entrepafios 1 Suficiente

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 17: Matriz DAFO

Oportunidades Amenazas
No.|1 |2 |3 (4 |5 |6 |7 |T 3 |4 |5 (6|7 |8 |T
1 5|5 |4 |5 |5 |- |- |24 - 3 |- |- |- |3
2 515 |- |- |- |- |- |10 - |1 |- |- |3 |- |5
3 - |- 13 |- 1- 1313 |9 3 |3 |- |- 14 |- 11
2 |4 - |- /3 |- |3 |1 |- |7 - |4 |4 |- |5 |- 13
% 5 4 |3 |- |4 |- |4 |3 |18 4 |5 |5 |- |5 |2 |24
S (6 [5 (3|1 |- |- |- |1 10 4 (4 |4 |- |4 |- |16
7 4 |- |3 (3 |- |- |- |10 3 |3 |3 (-5 |2 |16
8 S e N e i I O | - |5 |5 |- |3 |- 16
9 - |- - - - 1)1 |2 - |1 |12 |- |3 |- |5
T [23|16(|14|12|8 |9 |9 |91 1412922 |- |32|7 |112
1 3 |- - |- |- 13 |1 |7 1 ]/1 |- (3|1 |3 |15
2 - |- /3 |- |- |11 |1 |5 1|5 |5 |- |5 |1 |17
w |3 - |- - |- |- |4 |4 |8 1 |5 |5 |- (4 |2 |20
% 4 3 |- 5 |- |5 |4 |4 |21 4 14 (1 |- |5 |1 15
% 5 4 |- |5 |3 |5 |3 |3 |23 5|4 |1 |- |5 |1 |16
a [6 |- [- |- [-1-[3[3]6 1 (5|5 |- |5 |3 |22
7 - |- 14 |- |3 |1 |3 |11 3 |5 1|5 (-5 1|2 |20
T 10|- |17|3 |13|19|19 81 16 |29 |22 |3 | 30|13 | 125
Leyenda
1. Impacto muy bajo
2. Impacto bajo
3. Impacto moderado
4. Impacto alto
5. Impacto muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 18: Proceso de restauracion para bares. Diagrama de flujos.
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Mise in place
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 19: Instrumento de validacion del Plan de Mejoras

Sefior (a): usted ha sido seleccionado por sus vastos conocimientos y experiencias en el
sector turistico para emitir sus criterios para validad la factibilidad del Plan de Mejoras
propuesto al bar playa Mégano del hotel Iberostar Ensenachos, con el propdsito de mejorar
el servicio de alimentos y bebidas que se brinda. Tomando como base la informacion

expuesta anteriormente se necesita de su colaboracion respondiendo los siguientes

aspectos:

Nombres y Apellidos:

Calificacion profesional (Marque con una cruz):

Obrero___
Afos de experiencia laboral:

A continuacion, se exponen una serie de aspectos sobre la metodologia donde usted debera

Licenciado__ Ingeniero__ Master__  Doctor__

emitir una evaluacion segun las categorias que se presentan.

Escala de Likert:

a bk 0N PE

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Muy de acuerdo

No.

Aspectos a medir

Contenido

Claridad y precision

Pertinencia

El programa propuesto esta
adecuado a las particularidades y
caracteristicas del area de

restauracion.

Es importante en estos momentos
y en el lugar escogido esta clase de
propuesta



3  Aplicabilidad Es aplicable a las condiciones que
presenta el departamento de
alimentos y bebidas en este

momento.
4  Contribucion a la Las soluciones resultantes
solucién del contribuyen a la mejoria de los

problema investigado procesos identificados y
evaluados

5 Correspondenciacon Los criterios que se proponen
las normas y estan acordes a las normas que se
regulaciones vigentes establecen para esa actividad

6 Contribucion a elevar Las soluciones resultantes
la calidad de los contribuyen a la mejoria de los
productos y servicios procesos evaluados
gue ofrece el bar

Por favor, exprese a continuacion cualquier opinidn adicional que desee emitir acerca de la

metodologia propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 20: Encuesta para determinar el coeficiente de competencia de los expertos

Compafiero(a):

Gracias a su colaboracion en el desarrollo de esta investigacion y a las condiciones
profesionales que posee para emitir un criterio acerca del trabajo realizado en el bar playa
Mégano, usted ha sido seleccionado como especialista para realizar las funciones de
posible experto, en la validacién del plan de acciones propuesto para mejorar el servicio
prestado en el bar objeto de estudio. Para ello se requiere determinar su coeficiente de
competencia en relacion con la materia, necesitando que responda las siguientes preguntas:

Nombre:

ARos de experiencia:

Cargo:

1. Marque con una cruz (X), en la tabla siguiente el valor que corresponde con el grado de
conocimiento e informacién que usted posee sobre el tema objeto de investigacion.
Considere que la escala que se le presenta es ascendente, donde el 10 expresa el

maximo grado de conocimiento sobre el tema.

Grado de conocimiento que poseeacerca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
de:

Estandares de calidad en bares en las playa

Servicio en bares en las playas

2. Segun la tabla que a continuacién se ofrece de las fuentes de argumentacion sobre los
temas que se investiga, realice una autoevaluacion y marque con una cruz (X) en el nivel

que considere que se encuentra.

Fuentes de argumentacion o fundamentacion Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por usted
Su experiencia obtenida
Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros



Su conocimiento del estado del problema en el

extranjero

Su intuicién

Muchas gracias por su colaboracion.

Fuente: de Ledn, 2011.

Anexo 21: Datos Profesionales de los Expertos

No. Nombres y Apellidos Ocupacion Centro laboral Experiencia
laboral en el
sector
1 AnaHernandez Herndndez Especialista en Hotel Iberostar 6 afios
Gestion de la Epsenachos
Calidad
2  Noel Luis Escalante Jefe del Hotel Iberostar 11 afos
BermUdez departamento  ppgenachos
Alimentos y
Bebidas
3  Ariel Hernandez Lopez Especialista del Hotel Iberostar 8 afios
departamento Ensenachos
de Alimentos y
Bebidas
4 Franklin Fulgencio Béez. Asesor del Hotel Iberostar 7 afos
departamento Ensenachos
de Alimentos y
Bebidas.
5 Camilo Ernesto Gonzélez Capitan de Hotel Iberostar 10 afios
Espinosa Servicios Ensenachos
Gastronomicos
6  Juan Carlos Maresma Dependiente de Hotel Iberostar 10 afios
servicios Ensenachos
gastronémicos
7  Yordanys de Ledn Profesor del Universidad 11 afos
Rodriguez Departamento  \1artha  Abreu
de Estudios )
Turisticos de Las Villas
(UCLV)

Fuente: Elaboracion propia.



