“UNIVERSIDAD CENTRAL MARTA ABREU DE LAS VILLAS”
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y TURISMO
DEPARTAMENTO DE TURISMO
LICENCIATURA EN TURISMO

TRABAJO DE DIPLOMA

ACCIONES PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN EL RESTAURANTE DEL
COMPLEJO GASTRONOMICO CULTURAL
“*“SANTA ROSALIA""

Autor: Lilian Abrahantes Salgado

Tutor: MSc. Yordanys de Leén Rodriguez

Santa Clara
2014






"La Calidad we cuesta,

Plilip Crocly






Por su constante apoyo, consejos, paciencia y opiniones que sirvieron
para gue me sienta satisfecha, sin él habria resultado imposible la

realizacion de este trabajo.

A mis hijas y mi esposo
Por su apoyo, compresion y amor. Gracias por ser parte de mi vida;

son lo mejor que me ha pasado.

A mis compaieros de clases
Quienes me acompanaron en esta trayectoria de aprendizaje y

conocimiento.

A todos mis profesores
A lo largo de toda mi carrera por confiar en miy permitirme llegar

hasta este momento tan importante de mi vida y lograr otra meta.

A todas y cada una de las personas
Que han vivido conmigo la realizacion de este trabajo, les agradezco
de todo corazon haberme brindado el apoyo, colaboracion, animo y

sobre todo cariiio y amistad.






A mis hijas y mi esposo
Quienes a mi lado, han soportado mis peleas y tensiones, y dia a dia

me han entregado su amor.

A todos los profesores y otras personas
Que me han apoyado una y otra vez y confiaron en mi en todo

momento los cuales no nhombro por lo extensa que seria la lista.

A mi tutor
Por ser quien me ha aconsejado y me ha dado fuerzas para la

realizacion de este trabajo.






RESUMEN

Es indudable que la situacion actual, demanda de las empresas un alto nivel de
adaptabilidad a las condiciones del entorno y a las nuevas exigencias de la clientela, los
servicios de restauracion deberan autoevaluar regularmente todas las actividades y
resultados de su gestion que involucre a la direccion en la busqueda de mejoras de la
calidad. De alli la realizacion de este trabajo, cuyo objetivo general esta encaminado a
disefiar acciones que permitan la implantacion del sistema de gestion de la calidad en el
restaurante del Complejo Gastronémico Cultural “Santa Rosalia”, en correspondencia con
las fases que plantea la norma ISO 9000:2008 y los estandares de la Empresa
Extrahotelera Palmares. Para esta Investigacion se utilizaron métodos y herramientas de
analisis-sintesis, de andlisis-solucion, observacion directa al proceso de prestacion de
servicios, lista de chequeo, diagrama de flujo, diagrama de causa y efecto, mapeo de
procesos y software Visio para la prestacion gréficas de procedimientos y figuras. La
investigacion esta estructurada para encontrar en ella un resumen de la importancia del
tema tratado, la esencia de la problemética y los objetivos que se trazan para resolverla,
un andalisis biografico sobre la tematica, la aplicacion de un procedimiento diagndstico, el
disefio de acciones en correspondencia con las fases que plantea la norma ISO
9000:2008, conclusiones derivadas de las investigaciéon, y las recomendaciones que

propician un conjunto de ideas que garantizan la continuidad de la investigacion.
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INTRODUCCION
La calidad se ha convertido en uno de los factores esenciales para el funcionamiento de

cualquier organizacion industrial o de servicio. El aumento de la competencia en el mundo
ha conducido al surgimiento de expectativas cada vez mas exigentes de los clientes con
respecto a la calidad, al mismo tiempo se ha producido una creciente toma de conciencia
por parte de las organizaciones, de que para obtener sistematicamente buenos resultados
econdmicos, sus procesos deberan ser cada vez mas eficientes y eficaces, de manera tal
que se requiere de un mejoramiento continuo de la calidad para un aumento de la
satisfaccion de los clientes, la organizacion y de otras partes interesadas, en funcion del
crecimiento que se proyecta para el sector turistico en Cuba, teniendo ante si un reto
asociado a la capacidad para generar resultados positivos y esta llamado como actividad
econdmica a lograr, tomando en consideracion la percepcién del cliente respecto al
servicio recibido.

Se justifica entonces la necesidad del pais de ir a la busqueda de sistemas cada vez mas
eficientes como el disefio e implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)
donde el diagndstico de la situacion actual constituye un elemento importante para su
posterior disefio. Desde 1960 las empresas de servicios se han convertido junto con la
calidad y el precio en uno de los tres elementos que definen la competitividad, y dado sus
caracteristicas debe trabajarse en equilibrio con los restantes elementos.

Al considerar calidad de un servicio se opta por el concepto relativo y amplio de la calidad;
asi como por la aseveracion de que el servicio resulta intangible en su gran medida, y por
supuesto por la clasificacion que se haga del servicio objeto de estudio. Definiendo la
restauracion como un servicio se necesita dominar las caracteristicas de calidad que lo
distinguen; desde su localizacion, tipo, tamafio y categoria, decoracion, equipos,
contratacion de personal, controles operacionales, mercados, clientela, gastos,
posibilidades de ampliacion, mantenimiento, etc.

Los restaurantes son establecimientos que atienden el servicio de alimentos y, por tanto,
se diferencian de otros tipos de instalaciones donde se ofrecen otros servicios como en los
bares o similares que se limitan a bebidas con un cierto acompafiamiento de comida ligera
o pasteleria.

Esta simple definicion permite percibir que el conjunto de estos establecimientos abarca

una extensa gama, entre las que se destacan aquellos clasifica dos como restaurantes de

1



lujo (servicio de alto estandar) y los que se ofertan comidas especiales o combinadas,

como pizzerias, snack bar, parrilladas, etc.

Teniendo en cuenta el creciente desarrollo del turismo a nivel mundial y a la consiguiente
diversificacion de los servicios hoteleros y extrahoteleros, ha continuado desarrollandose
y adquiriendo una importancia cada vez mayor la actividad de restauracién, relacionada
internacionalmente con todo lo referido a la preparacion, elaboracion y prestacién de
servicios gastronémicos. (Medina 2008)

En este contexto se presentan como politica del estado, las proyecciones de trabajo para
los proximos periodos, sustentados en los Lineamientos de la Politica Econdémica y
Social aprobados por el VI Congreso del Partido Comunista de Cuba del 2011; la
presente investigacion, responde a los lineamientos 255, 256 y 257 citados en el
capitulo de Politica para el Turismo, donde se establece que el objetivo fundamental del
sector es la captacién de divisas frescas, con una posicion competitiva en el mercado
mediante la elevacion de la calidad de los servicios y el logro de una adecuada
coherencia en la relacion calidad/precio, ademas del 235 como Lineamiento para las
principales ramas, promoviendo productos con valor afiadido utilizando la menor cantidad
de recursos. (Lineamientos 235, 255, 256 y 257, VI Congreso PCC 2010). También se
enmarcan el Decreto-Ley No. 252/2007 y el Decreto No. 281/2007, planteando las pautas
para el reordenamiento organizativo del sector empresarial cubano, teniendo como
principio que su principal mision es acrecentar su aporte a la sociedad.

El Complejo gastrondmico cultural “Santa Rosalia” perteneciente a la Empresa
Extrahotelera Palmares en la Ciudad de Santa Clara, inmueble cuyo cddigo arquitectonico
representa el estilo ecléctico de la época en que se construyd. En él se fusionan los
valores culturales locales, su identidad y tradicion junto al Arte Culinario Cubano e
internacional, todo enriquecido con lo mas novedoso de la moda en el centro del pais,
lanzamiento de obras plasticas de nuestros mas relevantes artistas y lo mas variado,
multiple y mixto de nuestra artesania popular.

Los servicios que se brindan van desde un restaurante con servicio buffet en los almuerzo
y a la carta en horario de las comidas, patio bar donde pueden ser degustados deliciosas
combinaciones de bebidas en cécteles nacionales e internacionales, en horarios de la
noche se convierte en un lugar para compartir entre amigos y disfrutar de una amplia

programacion de artistas del patio. En una de las galerias una tienda perteneciente a la



Sucursal Comercial Caracol con un surtido exclusivo y un area que aun no esta en
explotacién de licorera Bombonera, que en un futuro se venderan exquisitos vinos y
deliciosas confituras.
En su oferta gastrondmica cuenta con el plato de la casa "bistec encebollado™ deliciosa
elaboracion con diferentes carnes y salsa agridulce y el coctel Santa Rosalia.
No obstante, a pesar de haber comenzado la explotacion el 31 de marzo del 2013, la
direccion de la empresa realiza esfuerzos para mantener el ritmo de crecimiento de los
indicadores econdmicos y la satisfaccion de los clientes pues se evidencian deficiencias
en el servicio de restauracion en el restaurante por no tener aplicado un sistema de
gestion de la calidad (SGC) a pesar de tenerlo disefiado a nivel de empresa, lo cual
constituye la situacion problematica detectada.
A partir de este andlisis se plantea el problema de investigacion siguiente: Como contribuir
a la identificacion de los factores causales en la gestion de la calidad con enfoque integral,
con vistas a conocer la situacion real del proceso de servicios en el restaurante que
posibilite la futura implementaciéon del SGC en el Complejo gastrondmico cultural “Santa
Rosalia”, en correspondencia con las etapas que plantea la norma 1SO:9000:2008 y los
estandares de la Empresa Palmares.
Para darle solucion al problema de investigacion planteado se formula la Hipotesis
siguiente: Si se identifican los factores causales en la gestién de la calidad con enfoque
integral, con vistas a conocer la situacion real del proceso de servicios en el restaurante
se posibilitara la futura implementacion del SGC en el Complejo Gastronémico Cultural
“Santa Rosalia”, en correspondencia con las etapas que plantea la norma 1S0O:9000:2008
y los estandares de la Empresa Palmares.
Por tanto el objetivo general de la investigacién estd encaminado a disefiar un plan de
acciones que permitan la implantacion del SGC en el restaurante del Complejo
Gastrondémico Cultural “Santa Rosalia”, en correspondencia con las fases que plantea la
norma ISO 9000:2008 y los estandares de la Empresa Palmares.
Y para dar cumplimiento a este objetivo general se plantean los objetivos especificos
siguientes:
1. Realizar una revision bibliografica, que permita profundizar en los principios y
conceptos relacionados con la calidad, servicios y restauracion vinculados con la

problemética abordada.



2. Aplicar un procedimiento de diagnostico que permita caracterizar la situacion real con
relacion a la calidad del servicio en el restaurante “Santa Rosalia”.

3. Disefar acciones para la implantacion del SGC en el restaurante del Complejo
Gastrondmico Cultural “Santa Rosalia”, en correspondencia con las fases que plantea
la norma ISO 9000:2008 y los estandares de la Empresa Palmares.

4. Validar del plan de acciones disefiadas para la implantacién del sistema de gestidon de
la calidad en el restaurante. del Complejo Gastronémico Cultural “Santa Rosalia”.

Para la realizacién de esta investigacion se utilizan métodos y herramientas de analisis—

sintesis, de analisis—solucion, observacion directa al proceso de prestacion de servicio en

la entidad objeto de estudio, utilizacion de lista chequeo, diagramas de flujo, diagramas
causa efecto, mapeo de procesos y el software Visio para la representacion gréfica de
procedimientos y figuras.

La investigacion se desarrolla mediante las etapas siguientes:

1 Andlisis tedrico de la tematica objeto de estudio que abarca conceptos de calidad,
sistemas y diagnéstico de calidad en servicios de restauracion.

2 Investigacibn de campo con la aplicacion del procedimiento de diagnéstico para
comprobar el estado actual de la calidad en el restaurante “Santa Rosalia”.

3 Disefio de acciones para la implantacion del SGC en el restaurante del Complejo
Gastronémico Cultural “Santa Rosalia”, en correspondencia con las fases que plantea
la norma 1SO 9000:2008.

Esta investigacion se justifica por su:
Conveniencia: es conveniente para la empresa, especialmente para el perfeccionamiento
de su proceso de restauracion al demostrar la necesidad de la utilizacion de nuevas
formas de hacer y de administrar los procesos, lo que redundara en la elevacién de la
calidad del servicio y mantener asi su posicionamiento en el mercado y en particular, para
el restaurante, que es donde mayor repercusion tiene, al demostrar la necesidad de situar
al cliente en el centro, convirtiendo cada contacto con él en una oportunidad de ventas
para la empresa.

Implicaciones practicas: dado por su factibilidad en la mejora del sistema de gestion de

la calidad con posibilidades de ser aplicado en otras areas. En este caso, permitié conocer

la situacion real con relacion a la tematica abordada, especificamente en el restaurante

"Santa Rosalia” y en correspondencia con las normas ISO 9000:2008.



Valor metodologico: porque constituye una guia légica y metodoldgica para la empresa y
en especifico para el area de restauracion, en el fortalecimiento de las funciones que se
realizan para lograr la satisfaccion de los clientes, posible a ser utilizada en el resto del
pais.

Viabilidad: es viable porque los recursos que necesita para su ejecucion son accesibles
contando con el personal preparado para realizar la actividad.

La investigacion tiene un impacto economico, ya que la aplicacion de las mejoras en el
proceso de trabajo del restaurante brinda la posibilidad de lograr una gestion mas eficaz
de las relaciones con los clientes, reduciéndose sus insatisfacciones y el deterioro de los
indicadores econémicos del complejo.

El impacto social esta dado por el fortalecimiento de las relaciones entre la empresa y sus
clientes lo que contribuira a elevar la confianza y preferencia de los clientes y proveedores,
al estar dotados de una imagen fortalecida por la responsabilidad social y ética en el
desarrollo de su trabajo.

Otro impacto que tendra la generalizaciéon de esta investigacion sera en la docencia, tanto
en el pregrado, como en el postgrado ya que sus resultados, se deberan incorporar a los
programas que se imparten actualmente, tales como Gestién de la Calidad, Gestion de
Alimentos y Bebidas y otros afines en la carrera Licenciatura en Turismo, ademas de
enriquecer el plan de postgrados, con la inclusion de estos resultados, como experiencia
practica, que podran ser de utilidad a directivos y especialistas de diferentes entidades.

El informe presentado se estructura de la manera siguiente: la introduccion que resume la
importancia del tema tratado, asi como la esencia de la problematica y los objetivos que se
trazan para resolverla, el capitulo 1 con el andlisis bibliografico realizado sobre la temética,
abordando elementos tedricos contemporaneos sobre calidad, restauracién y diagnostico
de la calidad en el servicio de restauracion, el capitulo 2 con la aplicaciéon de un
procedimiento de diagndstico, que posibilita conocer la situacion real con relacién a la
calidad del servicio y el capitulo 3 con el disefio de acciones en correspondencia con las
fases que plantea la norma ISO 9000:2008, de forma tal que sustenten la posterior
implementacion del sistema. Seguidamente se proponen las conclusiones derivadas de la
investigacion y las recomendaciones que propician un conjunto de ideas que garantizan la
continuidad de la investigacion, por ultimo la bibliografia y un cuerpo de anexos que

apoyan la mejor comprension del trabajo presentado.






CAPITULO 1. REVISION BIBLIQGRAFICA REFERENTE A LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS DE RESTAURACION

1.1 Introduccion al primer capitulo
Este capitulo hace un recorrido por los diferentes conceptos de calidad y restauracion, los

que han evolucionado siempre hacia el mismo fin: mantener una oferta de productos y
servicios directo con el cliente y de manera personalizada, asi como lograr eficiencia en
todos los procesos, posibilidad que le brindan la aplicacion de sistemas de gestion que
impliguen mejora continua. Se realiza un analisis de algunas de las metodologias
utilizadas para realizar diagnosticos de la calidad y se da una panoramica general de su
comportamiento en el mundo y en Cuba. La secuencia logica del analisis se representa
en la Figura 1.

[ Estado del Arte ] [ Estado de la Practica ]

[ Turismo ] —_— La gestion de la restauracion.
i Importancia para el turismo

Sistemas de calidad ] ‘ ! Calidad en los servicios turisticos ]

[ Serviciocst. P'ri?_cipales W: =( Servicios extrahoteleros.
o ) L Principales caracteristicas
v
Restauracion. Concepto. Caracteristicas y particularidades
Clasificacion de la gestion de la restauracion

v !

[ Diagnostico de la calidad integral en los servicios ]

Figura 1. Hilo conductor del andlisis bibliografico. Fuente: elaboracion propia.

1.2 Turismo
La definicién clasica de turismo parte de considerar el traslado o viaje como el elemento

basico que determinaba su existencia. Si bien ello es asi en una primera vision,
actualmente se conceptualiza el turismo como un fenédmeno mas complejo donde
intervienen otros elementos, entre los cuales figuran: el alojamiento, la alimentacién y la

recreacion del viajero, ademas del viaje propiamente dicho.



Esto ha conducido a conceptualizar el turismo como un sistema cuya operacion esta
integrada por diferentes actividades que constituyen un conjunto indisoluble, sin tales
componentes resulta dificil concebirlo actualmente.

En resumen, turismo es: el conjunto de relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto que
dichos desplazamientos y permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa.
(Kurr Krapf & Walter Hunziker, 1942).

Segun la OMT: turismo son aquellas “Actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afo con fines de ocio, por negocios u otros motivos”.

En Cuba, la politica desarrollada por el estado cubano a partir de 1959 y en especial los
esfuerzos desplegados a partir de las ultimas dos décadas tanto en la comercializacion
como en la construccion y desarrollo de la infraestructura turistica, han hecho posible que
el pais posea en la actualidad un nivel reconocido en el area del Caribe y que el turismo se
haya convertido en la industria mas importante del pais, tanto por los ingresos que esta
genera, como por el efecto multiplicador que tiene en la economia Cubana, contribuyendo
a la reanimacion de otros sectores de la economia.

El Ministerio de Turismo en Cuba cuenta con varias cadenas hoteleras: Hoteles
Cubanacan, Gran Caribe, Islazul, Gaviota, Turismo y Salud, otras; asi como entidades
extrahoteleras, de recreacion y restaurantes; transporte; receptivos y agencias de viajes;
tiendas turisticas; nauticas y aseguramiento y apoyo donde la mejora de la calidad del
servicio siempre esta presente, entre las que se encuentran Palmares, Transtur, Caracol,

entre otras.

1.3 Calidad en los servicios turisticos
En la actualidad los productos y servicios no sélo tienen que ser aptos para el uso que se

les ha asignado sino que, ademas, tienen que igualar e incluso superar las expectativas
que los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los clientes
desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcion de la calidad es lo que se conoce
como “calidad del servicio”.

Solo podra entenderse que es calidad de un servicio si se opta por el concepto relativo y
amplio de la calidad; asi como por la aseveracion de que el servicio resulta intangible y

por supuesto por la clasificacion que se haga del servicio objeto de estudio.



La percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y
las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos, de un producto o servicio principal. (Larrea, 1991)

La calidad en los servicios no es la coherencia entre las propiedades de un bien y las
exigencias del cliente. Es mas exactamente la correspondencia entre la percepcién de
las propiedades de dicho bien y de lo que de él se espera. Es la comparacién entre el
desempefio y las expectativas del comprador.

Una de las vias para comprender las particularidades de la calidad en los servicios es el
estudio de las caracteristicas de calidad. En las entidades de servicio todas estan
presentes, pero son particularmente destacables las psicoldgicas, éticas y temporales,
referidas a tiempo y fiabilidad si nos referimos a Juran en particular. También hay
caracteristicas cuyo estado deseado es un valor nulo y otras que deben estabilizarse
entre determinadas magnitudes o limites. Para que todo el proceso de servicio funcione
correctamente deben atenderse, aspectos tales como la concepcién y disefio del proceso
su capacidad y a que segmento de poblacién esta dirigido el servicio.

La problemética de la calidad en los servicios es diferente con respecto a la industria. El
proceso y el consumo son simultaneos, ello elimina a “todos los mecanismos de filtraje”
que hay en las fabricas, pues no se puede controlar calidad y rechazar lo que no sirvio,
pues ya se consumio.

Existe consenso para expresar que la calidad esta conformada por dos elementos: uno
objetivo y otro subjetivo corroborando que la calidad del servicio es aquella que satisface
al cliente, pero ahi también existe otra relatividad.

Inicialmente se centra sobre la calidad de la realizacién del servicio y sobre su adaptacion
a las especificaciones fijadas por los prestatarios, abordandose el tema de la calidad en el
servicio como si se tratara de calidad de un producto (Gronroos, 1982). Después el
concepto se desplaza hacia el consumidor, vinculandose de alguna forma a la nocién del
nivel de satisfaccion que es objeto de la realizacion del servicio, produciéndose de esta
forma una mutacion, pasando de una calidad objetiva a una calidad subjetiva (Morin y
Jallais, 1991). El concepto se entiende de esta ultima forma en base a la calidad percibida
o humanistica frente a la calidad técnica o mecanica inicial (Carman, 1990). La segunda
implica un aspecto objetivo o caracteristica de una cosa o acontecimiento mientras que la
primera implica la respuesta subjetiva del individuo a objetos y es, por esta razén, un
fendmeno altamente relativista que difiere entre juicios (Holbrook y Corfman, 1985).



El concepto de calidad objetiva esta proximo al concepto de calidad basada en la
fabricacion (Zeithaml, 1988), e implica la conformidad con las especificaciones de
produccion o con los estandares de servicio (Crosby, 1991). Introduciendo la percepcion,
la definicion es desde la Optica del cliente. La calidad se entiende entonces como: “la
conformidad a la necesidad real del cliente” (Collet, Lansier y Ollivier, 1989) haciendo
referencia a la calidad que existe Unicamente en la mente del cliente (Bailey, 1991). De
esta forma, dos aproximaciones distintas de calidad percibida se desarrollan y puede ser
definida como “los juicios del consumidor acerca de la excelencia o superioridad global
del producto” (Zeithaml, 1988), o bien como “conveniencia para el uso cubriendo las
necesidades del cliente” (Steenkamp, 1990). De las dos definiciones de calidad percibida,
solamente la primera permite su adaptacion a los servicios en base a sus
especificaciones mencionadas Unicamente para la calidad percibida de los productos
(Koelemeijer, Roest y Verhallen, 1993). La primera aproximacion permite definirla de
acuerdo con Zeithaml (1988) como: diferente de la calidad objetiva, un nivel de
abstraccion mas alto que un atributo especifico de un producto, una valoracion global que
en algunos casos se asemeja a la actitud y un juicio hecho habitualmente dentro de un
conjunto evocado.

Derivada entonces de esta aproximacion, Parasuraman (1993) definen la calidad de
servicio percibida como un juicio global o actitud relativa a la superioridad del servicio.
Gronroos (1983) por el contrario indica que ésta es dependiente de la comparaciéon del
servicio esperado con el servicio percibido y es por esta razén, el resultado de un proceso
de evaluacion continuado. De forma similar, Lewis y Booms (1983) establecen que la
calidad de servicio percibida es: la discrepancia entre expectativas y percepciones de
resultado, es decir, la resultante de una evaluacion en la que el usuario compara la
experiencia percibida del servicio, con las expectativas que tenia en el momento de la
compra, es “una medida de como el nivel de servicio entregado iguala las expectativas
del cliente en una base consistente”. Las expectativas de un individuo son, segun
Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987):

» Confirmadas cuando un servicio conforma las expectativas.

* Negativamente confirmadas cuando el servicio no resulta como se espero.

« Positivamente confirmadas cuando el servicio resulta mejor de lo que se espero.
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Esta forma de entender el concepto es soportada ampliamente y es la base del desarrollo
tedrico y metodoldgico que permite modelar el proceso de calidad del servicio propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Los clientes valoran la calidad del servicio al
comparar lo que desean y esperan, con lo que actualmente perciben que reciben a partir
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988): “la discrepancia entre las percepciones de los
consumidores de los servicios ofrecidos por una empresa en particular y sus expectativas
acerca de la oferta de las empresas en tales servicios”, resultando de una comparacion
entre lo que considera debe ser el servicio ofrecido por la empresa (sus expectativas) y
su percepcion del resultado de los prestatarios del servicio (sus percepciones).
Consecuentemente la variable es funcion de “la magnitud y direccion del desajuste entre
el servicio esperado y el servicio percibido” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985), en
donde las expectativas son consideradas como “deseos o0 necesidades de los
consumidores”, (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), de forma y manera que “los
juicios de alta o baja calidad de servicio dependen de cémo perciben los consumidores el
resultado actual del servicio en el contexto de lo que esperaban” (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1985). “Para lograr reputacion de calidad una organizacién debe cubrir o exceder
las expectativas del cliente”. Parasuraman, Zeithaml y Berry, a su vez, determinaron que
la percepcion de la calidad de un servicio posee diez componentes: cortesia,
comprension, veracidad, competencia, seguridad, comunicacion, credibilidad, velocidad
de respuesta, accesibilidad y tangibilidad.

La calidad del servicio debe ser medida y evaluada por el cliente mediante las
dimensiones de calidad de los servicios: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, comunicacion, credibilidad, seguridad, competencia, gentileza, comprensién /
conocimiento del cliente y accesibilidad. (Errasit, Eliset; 2008)

1.3.1 Sistemas de calidad

La calidad se ha convertido en uno de los factores esenciales para el funcionamiento de
cualquier organizacion industrial o de servicio. El aumento de la competencia en el mundo
ha conducido al surgimiento de expectativas cada vez mas exigentes de los clientes con
respecto a la calidad, al mismo tiempo se ha producido una creciente toma de conciencia
por parte de las organizaciones: para obtener sistematicamente buenos resultados
econOmicos, de manera tal que se requiere de un mejoramiento continuo de la calidad
para un aumento de la satisfaccion de los clientes, la organizacién y de otras partes

interesadas.
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El término calidad ha tenido varios significados en el tiempo, algunos autores la definen
como un término subjetivo para el cual cada persona tiene su propia definicién, ya sea
absoluta y/o relativa. Son muchos los autores que han expresado lo dificil de una
definicibn de calidad; el diccionario de la lengua espafiola define este vocablo en los
términos siguientes: “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Calidad segun Pérez, 1994, también es: satisfaccion de las necesidades y expectativas
razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o
servicio en funcién del “valor” que han recibido y percibido.

Farouk M. Fauzi (1997) plantea que calidad no es mas que satisfacer los requerimientos
del cliente a un costo minimo y segun Feigenbaum, presidente de la Academia
Internacional de la calidad (1971), calidad es la resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion determinantes del grado de satisfaccion que
el producto proporcione al consumidor durante su uso, reconceptualizando dicho concepto
en 1997 donde plantea que es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de
la gestién de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente.

En las Normas ISO 9000:2008 se define calidad como el “grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” y esta definicidbn es considerada
como el resultado de su evolucién. Juran y Gryna, (1999) definen como un concepto
destacable, el de funcién calidad que es el conjunto de todas las actividades a través de
las cuales se alcanza la aptitud de uso, sin importar el lugar en el que se realizan.

Lograr calidad en el resultado del trabajo de una entidad demuestra todo un conjunto de
cualidades de la misma, que realmente son dificiles de lograr, y a su vez muy necesarias
si se desea ser eficaz, eficiente y efectivo (Fernandez Clda, 1999). Esta autora, ha re
conceptualizado el concepto de calidad integral para los servicios (2002), a tenor de lo
planteado por las normas ISO 9000, 14000 y 18000, como: “la capacidad de los procesos
de servicios que incrementan su valor al desarrollar la servuccion en equilibrio y con clima
adecuado de forma competitiva para satisfacer necesidades, deseos y/o expectativas de
los clientes sin efectos negativos para el medio ambiente y que contribuyen a la elevacion
de su nivel de vida”.

Segun la organizacion mundial del turismo (OMT) calidad es "el resultado de un proceso

que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas
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de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica
preocupada por su entorno humano y natural”.

Todos estos autores plantean en su concepto de calidad la mejora continua de los
procesos por lo que se hace necesaria una correcta gestion de los mismos.

Segun Juran la gestion es un breckthorght (ruptura de pensamiento) o sea, nueva
formacion de directivos, mejora constante, punto de partida para hacer avanzar la
empresa y el pais. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de
gestion que esté diseflado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas y dentro de esta
disciplina la gestiéon de la calidad.

La Gestion de la Calidad es una manera de mejorar constantemente “"performance"
(desempenio, rendimiento) en todos los niveles operativos, en cada area funcional de una
organizacion, utlizando todos los recursos humanos y de capital disponible. El
mejoramiento esta orientado a alcanzar metas amplias, como los costes, la calidad, la
participacion en el mercado, los proyectos y el crecimiento, combinando métodos de
administracién basicos con esfuerzos innovadores y habilidades técnicas especializadas
en una estructura orientada a perfeccionar constantemente todos los procesos. Esta
requiere compromiso y disciplina, ademas de un esfuerzo continuo.

Aplica métodos cuantitativos y recursos humanos para mejorar los servicios suministrados
a una organizacién y la respuesta a las necesidades del consumidor en el presente y en el
futuro. Integra, ademéas, métodos de administracion fundamentalmente basados es los
esfuerzos de perfeccionamiento orientado al mejoramiento continuo

El Ministerio de defensa de los Estados Unidos define la Gestidén de la Calidad como una
filosofia asi como un conjunto de principios rectores que representa el fundamento de una
organizacion en constante mejoramiento. La esencia de la gestion indica que la direccion
debe orientar a la organizacion de forma tal que la conduzca hacia la mejora del
desempefio basada en el cumplimiento de los principios de gestidn de la calidad.

Si se analiza lo planteado por los guries de la calidad y se compara con los principios
planteados por los modelos para la Gestion de la Calidad, se observa que en muchos

casos estas son coincidentes. (Ver Anexo 1)
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La gestibn es un proceso dinamico, interactivo y eficiente; consistente en planear,
organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, desarrollado por un érgano de
direccion mediante el empleo de grupos de personas y de su autoridad para el
establecimiento; logro y mejora de los propésitos de constitucién de la organizacion, sobre
la base del conocimiento de las leyes y principios de la sociedad, la naturaleza humana y
la técnica asi como de informacién en general.

Un sistema es una estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos
necesarios para implantar una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la
calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales.
Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene
como finalidad servir de herramienta de gestidon en el aseguramiento de los procesos.
(Aragon Gonzalez; Neida: 2000)

En las normas ISO 9000:2008 se define que Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) el
conjunto de directrices, politicas y requisitos que se deben satisfacer para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad, para dar cumplimiento a los
estandares de calidad definidos o acordados con el cliente para un proceso o producto y
se disefian con el objetivo de establecer y facilitar las tareas productivas de la empresa,
mediante métodos relacionados con la actividad; que permiten controlar, evaluar y resolver
de manera permanente el proceso operativo y los problemas inherentes, tomando en
cuenta los aspectos directos e indirectos respecto de la calidad.

Un SGC constituye el conjunto formado por la estructura organizacional, los
procedimientos, procesos Yy recursos (materiales, de personal u otros) necesarios para
implementar la gerencia de calidad. Con ellos se hace una evaluacién de cémo y porqué
se hacen las cosas. Todas las empresa, grandes y pequefas, ya tienen una forma
establecida o un sistema de hacer negocios. Las normas del SGC identifican rasgos que
pueden ayudar a que las empresas satisfagan los requisitos de sus clientes. No tratan de
imponer algo totalmente nuevo.

El SGC debe implicar a todas las fases del ciclo de vida de productos y servicios, desde la
identificacion de necesidades del mercado hasta la satisfaccion de los requerimientos del
cliente. Debe responder a un compromiso de la organizacion con la calidad, no debe
utilizarse con el Unico fin de certificarse ante un organismo, ya que de no existir tal
compromiso la entropia se encargara de que el sistema baje a niveles donde se pierda el

prestigio. EI compromiso debe ser asumido por toda la organizacioén, por todos sus niveles,
14



y empezar desde el mas alto; estableciéndose para todas las actividades que afectan la

calidad de un producto o servicio.

Estos sistemas deben cumplir con una serie de requisitos que se han de tener en cuenta.

Algunos de ellos son importantes porque definen la politica, objetivos y compromisos en

materia de calidad. Otro de ellos es el compromiso de la alta direccién y el desarrollo e

implantacién del sistema de la calidad que debe estar en constante mejora con el fin de

integrar y alinear los procesos que alcanzan los resultados deseados, asi como enfocar

los esfuerzos en los procesos principales, proporcionando, a las partes interesadas,

confianza en la consistencia, efectividad y eficacia de la organizacion.

El enfoque a través de un sistema de gestidon de la calidad anima a las organizaciones a

analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema

de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora

continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente

y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus

clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de

forma coherente.

Las organizaciones deben establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, basandose en los requisitos

de la misma. Para ello deben:

» identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

» determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

» determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces

« asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos

» realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos

* implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos
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Los sistemas que gestionan la calidad deben estar en constante revision, teniendo en
cuenta las formas de llevar a cabo estos procesos. El SGC sera por tanto el punto de
partida en los programas de mejoramiento y para desarrollarlo se debe partir de:

» Preparacion (diagnostico de la situacion actual, formacion de equipos de proyecto)

» Planificacion (definir actividades, establecer planes de proyecto)

¢ Comunicacién e informacién (partes involucradas)

» Aplicacién (proceso de implantacion)

» Certificacion (auditoria de precertificacion, correccion de no conformidades, auditoria
de certificacion)

« Mantenimiento (seguimiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas,
mejoramiento continuo, auditorias internas.

Para que se garanticen estos requerimientos es necesario que se cumpla con dos

aspectos fundamentales que son: preparacién de toda la documentacion soporte del SGC

diseflado; implantaciébn y aplicacion efectiva de los requerimientos formalmente
establecidos. Para esto es necesario tener en cuenta las consideraciones siguientes:

» Confeccion de un sistema documentado de acuerdo con las especificaciones de la
norma aplicable.

» Identificacion de cualquier exigencia relativa a la capacidad de procesos que
sobrepase el estado actual de la técnica, con tiempo suficiente para desarrollar los
medios necesarios.

» Compatibilidad del disefio, proceso de fabricacion e instalacion con los procedimientos
de inspeccion y ensayo y toda la documentacion aplicable.

« Disponibilidad de recursos para la adquisicion de equipos de control de proceso y de
inspeccion y la actualizacién de las técnicas de control, inspeccidén y ensayo, cuando
sea necesario.

La gran ventaja que tiene la aplicacion de la norma ISO 9000, es el prestigio que aporta

que una empresa haya pasado la auditoria de certificacién y mantenga el certificado. En

Cuba la implantacion de un SGC se realiza, generalmente, a través del cumplimiento de

los requisitos de la norma NC ISO 9001: 2008 para garantizar el enfoque al cliente a la

hora de prestar un servicio.
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1.3.2 Servicios. Principales caracteristicas

El servicio es un proceso interpersonal que implica respeto en el sentido objetivo de
responder a las expectativas del cliente. Es factible y deseable prestar servicios de igual a
igual, ejercer la profesién y el oficio con dignidad; realizar la paradoja semantica de “servir
sin ser vil”. (Albretch, K, 1992.)

En los afios 50 este nuevo concepto de servicio se fue desarrollando en el mundo
empresarial y las entidades de servicio comenzaron a autodefinirse. Con la evolucion de
estas ideas se fue comprendiendo que se podia vender imagen, dinero, rapidez, seguridad
o comodidad, de igual forma que un producto industrial. Ya en las dos ultimas décadas, las
empresas de servicios no han tenido un importantisimo papel en el desarrollo econémico
de los paises desarrollados, sino el principal. Para las empresas Industriales, el cliente
queda lejos, mientras que productor y usuario se encuentran cara a cara en las empresas
de servicios.

Identificar y clasificar los servicios es mas dificil que hacerlo con los bienes. Existen
multiples conceptos y definiciones elaborados por los autores acerca de la denominacién y
tipologia de los servicios (Ver Anexo 2) entre las cuales se encuentra el concepto dado por
Canta en el 2001 donde se define servicio como “la actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realizan mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o
necesidad.”

La American Marketing Association (Asociacion Americana de Marketing,1985) considera
gue los servicios se pueden clasificar en diez grupos: servicios de salud, financieros,
profesionales, servicios de hoteleria, viajes y turismo, relacionados con el deporte, el arte y
la diversion, proporcionados por los poderes publicos o semipublicos y organizaciones sin
animo de lucro, distribucion, alquiler y leasing, educacibn e investigacion,
telecomunicaciones, personales, de reparaciones y mantenimiento.

Esta clasificacion es puramente descriptiva y aunque incompleta, nos permite una
aproximacion a la actividad de servicios. No obstante la clasificacion que tenga el servicio
que se preste, el mismo debe estar desarrollandose dentro de los parametros establecidos

para cada uno de ellos, garantizando asi la calidad.
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1.4 Restauracion. Concepto y Clasificacion
Con el creciente desarrollo del turismo, a nivel mundial, y ulterior diversificacion de los

servicios hoteleros, surge la actividad de Alimentos y Bebidas (A+B), identificada
internacionalmente como Food and Beverages (F&B), que comprende todo lo relacionado
con el servicio gastrondmico (o restauracion), desde su produccion hasta el servicio o la
venta.

Segun la Real Academia de la Lengua Espafola, Restauracion significa: Accion y efecto
de restaurar. Restablecimiento de un régimen politico. Accion de restituir a una obra de
arte su aspecto original. Arte culinario con caracter comercial (es decir actividad de quien
tiene o explota un restaurante...).

Pudiéndose definir de forma general la restauracion como aquella que ofrece al cliente
servicios de alimentacion y/o bebidas dentro de este subsector turistico, distinguiéndose
principalmente las siguientes modalidades de empresas: restaurantes, tabernas,
cafeterias, cafés-bares, etc.

1.4.1 La gestion de la restauracion. Importancia para el turismo

La actividad de restauracion, es muy importante dado el papel que desempefa; de ella
dependera: planificar, organizar, desarrollar, controlar y evaluar todas las acciones
encaminadas a la produccion y costos para los alimentos y bebidas que se les

proporcionaran a los huéspedes durante su estancia. (Figura 2)

Materias

RECURSOS Primas

Tecnologia RR.HH. Dinero

L/

LA RESTAURACION DE
EXITOS -
In Put (Entradas) . Out Put (Salidas)
« Politicas El Cliente: persona
El Cliente: persona i -
hambrien':.a con s Estrategias alimentada y
expectativas y dinero * Controles satisfecha con
nuevas expectativas
y con menos dinero
PROCESOS Abastecimiento: Elaboracion: Servicios Gastronémicos:
- Compras - Recepcion Cliente Instalacion
- Recepcion - Preparacion Recepcion - Preparacion
- Almacenes - Conservacion - Atencién - Uso
- Distribucion - Produccién - Ejecucién - Recogida
- Servir - Venta - Remate

- Servicio - Cierre
- Cobro
Despedida

Figura 2. Gestion de los recursos y procesos en la restauracion. Fase operativa. Fuente:
Mufioz (2010), tomado de (Ayala, Martin y Rodriguez, 2003)

De igual manera deberéa tener contacto directo anticipadamente con la gerencia de ventas
o0 comercial, para conocer la ocupaciéon y proceder a proveerse de todos los insumos y
materia prima para la elaboracion de alimentos y bebidas, que se serviran en los buffets,
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restaurantes y bar, teniendo en cuenta la responsabilidad que la instalacién asume al tener
personas residiendo y alimentandose en el interior de la misma. (Medina et al, 2008)

En la prestacion de los servicios de comidas y/o bebidas del proceso de restauracion;
desde que un cliente reserva una mesa o llega a cualquiera de los restaurantes o
comedores de un hotel, se inicia un “ritual” cuyo principal objetivo es hacerle volver y
convertirlo en un cliente “predicador” de las experiencias culinarias y atenciones recibidas.
Todo esto puede resumirse segun Gallego (2002), en un conjunto de pasos, que son
mostrados en el Anexo 3. Por otro lado se deben distinguir diferentes tipos de enfoques
en lo que se refiere al bar del Complejo.

1.4.2 Caracteristicas y particularidades de la gestion de la restauracion

Durante afos las entidades de servicio han intentado conseguir mejoras en su gestion
adaptando los conceptos y métodos de mejora de productividad y calidad de las empresas
industriales. Ha quedado evidenciado, que no puede soslayarse, que en la industria de la
restauracion son aplicables todos los principios gerenciales de la organizacion y gestion
empresarial en general. Sin embargo, y dadas las caracteristicas que la misma posee es
obligado tener en cuenta su aplicacion considerando las particularidades que el servicio de
restauracion tiene.

Se ha tenido en cuenta la clasificacion del profesor Fernandez Pirla que coincide con
GoOmez, Medina y Escalona, 2003, quienes consideran a la actividad de restauracion
como: empresa de prestacion de servicios, empresa transformadora de productos y
empresa comercializadora. La primera es la esencial dada la preponderancia de la
prestacion de los servicios humanos, sean estas entidades hoteleras o comerciales, factor
de primordial importancia a conceptualizar, en que si el mismo no funciona correctamente,
resultaran ineficaces e inutiles todos los esfuerzos materiales que se hagan, tanto con
anterioridad como con posterioridad.

En la segunda se trata entonces de la necesidad que existe para garantizar una
supervision optima de la calidad del producto, de disponer a todas horas y en todo lugar
de un personal capaz de desarrollar todas las actividades eficientemente, tanto
administrativas, como técnicas.

En la tercera, el juego de multiples elementos importantes no impide la prevision exacta de
los servicios a prestar, no con antelacion de dias sino de horas y minutos, es una de las
caracteristicas de importancia de la industria de elaboracion y las areas de servicio de

alimentos y bebidas de las entidades hoteleras. Estos factores imponderables, imposibles
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de controlar por ser en la mayoria de los casos externos a la institucion, dan lugar con
frecuencia, a una acumulacion de trabajo en ciertos momentos, que se conocen como
horas de mayor demanda, momentos picos 0 puntas, como se quiera clasificar por los
diferentes autores. En ocasiones, se presentan de improviso y, muchas veces, fuera de las
horas predecibles. (Gomez, Medina y Escalona, 2003)

Sin embargo, para asegurarse una correcta prestacion de los servicios en el area de
restauracion de una entidad hotelera, sera forzoso, prever personal suficiente para poder
prestar, en los momentos picos, un servicio eficiente y con la calidad que esperan los
clientes, de forma tal que el personal no ejecute indiscriminadamente tareas que no estan
en su competencia especifica sin un adecuado estudio de posibilidades y factibilidades.
pues brindar un servicio de calidad, requiere una gran especializacion profesional. Estas
son algunas de las peculiaridades que pueden encontrarse a la hora de enfrentar un
proceso de gestion en un area de restauracion en entidades hoteleras. (Gomez, Medina y
Escalona, 2003)

Se hace necesario para alcanzar esta meta, que cada trabajador de este tipo de actividad,
y sobre todo aquellos que trabajan en contacto directo con el cliente, tengan el méas alto
concepto de las relaciones humanas en todos los sentidos. Deben ser capaces de
comprender las motivaciones del cliente, cualquiera que sea su nacionalidad, raza, o
credo, ideologia, costumbre, etc. Por otra parte, deben tener un conocimiento profundo de
la organizacion y funcionamiento de la entidad dentro de la cual trabaja.

La restauracién, como otros sectores de la actividad turistica, impone a la gestion
moderna, para mantenerse competitivo y en disposicion de satisfacer al cliente, por lo
tanto, se trata de redoblar la eficacia, atencion y competencia. Se debe tener presente el
constante cambio en todas los sectores de la economia a nivel mundial, no son s los
clientes los que cambian sino que son las funciones de las comidas las que evolucionan, y
sera preciso invertir en equipos y materiales, asi como la simplificacion de las
elaboraciones gastronomicas buscando una Optima estandarizacion de las tecnologias
para cualquiera que sea la categoria del restaurante del mafiana, de la entidad hotelera
donde se encuentre. Se resalta a la gestion por proceso como el medio indispensable para
el logro de estos objetivos (Gomez, Medina y Escalona, 2003).

Otra dimension importante en la gestion de restauracion en entidades hoteleras es tratar
de mejorar la competencia en algunas coordenadas que hacen que el cliente busque a la

empresa porque ésta le ofrece esa dimensién de servicio que él busca (Araluce, 2001):
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« La personalizacién: depende de la capacidad de identificar (diagnosticar) las
necesidades singulares del cliente, de los medios de que se dispone para satisfacerlos, y
de los deseos que se tiene de ser util resolviendo esa necesidad.

» El tiempo de respuesta: mas valioso cuanto mas rapido sea. Responder cuanto antes
a las demandas de los clientes. Dotar a las personas en contacto con el cliente de los
recursos necesarios para que puedan dar respuestas a las peticiones.

» Hacer accesible los servicios desde mas lugares. hacer cercanos los servicios,
utilizacion de mas intermediarios (teléfono, ordenadores, cajeros automaticos, y otros etc.)
para que el cliente pueda pedir los servicios desde mas lugares.

« Aumentar las horas de acceso a los servicios. hacer accesible los servicios en
«cualquier momento» del dia, y en cualquier dia del afio. O sea, amoldarse a los cambios
de vida de los clientes y hacerle la vida facil con un horario que le sea comodo.

1.4.3 La restauracion extrahotelera

La restauracion extrahotelera esta integrada al grupo empresarial Palmares y al grupo
Habaguanex que administra establecimientos gastronOmicos y recreativos en la Habana.
El Grupo Empresarial Extrahotelero Palmares inicia sus actividades el 1° de noviembre
del 2004, como consecuencia del proceso de reestructuracion llevado a cabo por el
Ministerio del Turismo (MINTUR), en el cual se unificaron las empresas Palmares,
Rumbos, Cubasol y la Extrahotelera de Gran Caribe para dar lugar a esta nueva
empresa, la que consta como creada oficialmente en la Escritura Publica 2936 de la
Notaria Especial del Ministerio de Justicia (MINJUS) otorgada el 8 de diciembre del 2004.
De igual forma, en enero de 2006 se incorporan a la misma las instalaciones
extrahoteleras del Grupo Hotelero Islazul. (Machado,T y Lemes A ,2006)

Su objeto social es satisfacer necesidades de ocio y recreacién de los turistas en centros
extrahoteleros, mediante ofertas de actividades y entretenimiento variados, esta
compuesto por 18 sucursales que agrupan a mas de 1000 instalaciones diseminadas a lo
largo y ancho del pais, vinculandolas por lo general, a centros historicos-culturales,
playas, ocio, carreteras interprovinciales. Las lineas de negocios del Grupo Extrahotelero
Palmares: comida rapida, restaurantes, bares, centros de arte y entretenimiento,
comercio especializado, complejos turisticos, franquicias, turismo de naturaleza, turismo
deportivo. (Machado,T y Lemes A ,2006)
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1.5 Servicios extrahoteleros. Principales caracteristicas
La restauracion ha pasado por muy diferentes vicisitudes a lo largo de los udltimos

cuarenta afios, como consecuencia de modas, cambios de costumbres, y condicionantes
socioeconOmicas. Dentro de la restauracion comercial se pueden encontrar diferentes
tipos de establecimiento, que han estado regulados de forma normativa por el Ministerio
del Turismo (ya sea el pais), a través de diferentes reglamentaciones: hotelera, de
restaurantes, de cafeterias, de bares y tabernas, etc., que pueden variar de forma
sensible de unas comunidades a otras. (Gestion y Organizacion de la Restauracion,
2000).

Los restaurantes son el establecimiento representativo de la actividad de restauracién, el
mismo es definido segun la NC 126 (2001) como: aquel que estd concebido para el
servicio y consumo de alimentos equivalente a un desayuno, un almuerzo y/o una
comida. Por lo general, la mayor parte de los platos que conforman el mend son
elaborados en el propio establecimiento, aunque en algunos casos, se les da terminacion
a los productos que proceden de otros centros de produccion. Las caracteristicas del
servicio, el mobiliario, las condiciones fisico-ambientales, junto a otros factores
proporcionan los elementos diferenciantes de estos establecimientos.

Las reglamentaciones han evolucionado en cuanto a la clasificacion de estos
establecimientos, y asi el servicio de alimentos y bebidas se ha definido de varias formas;
las que pueden ser evaluadas en el Anexo 4. Ademas, los restaurantes son clasificados
por las reglamentaciones de cada pais en varias categorias, las cuales generalmente no
coinciden entre si ni con la de los hoteles. En vez de estrellas, aqui se emplean
tenedores, soles, circulos (de oro, plata, etc.) y otros simbolos. (Ayala, Martin vy
Rodriguez, 2003)

Ademas en el caso de Cuba, segun la NC 126 (2001), los restaurantes se clasificaran en
cinco categorias: especial, primera, segunda, tercera y cuarta, segun disposicion
establecida por la autoridad gastrondmica competente, identificandose cada una de ellas
con el correspondiente niumero de tenedores, cinco, cuatro, tres, dos y uno debiendo
aumentar el grado de calidad de la edificacién y de los elementos de sus locales como
aumente su categoria.

1.5.1 Procesos de servicio
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El disefio del servicio en empresas extrahoteleras esta relacionado con orientar toda la
empresa al cliente: todas las areas y las personas deben trabajar para este, contando
permanentemente con sus expectativas, necesidades y preferencias.

Una instalacion extrahotelera ofrece un conjunto de servicios con una duracién claramente
inferior a la mayoria de los servicios prestados por una empresa de otro sector. Todo ello
dentro de un marco en el que la eleccidn del cliente estd basada en unos parametros mas
cercanos a las expectativas de ocio, de relajacion, descanso, acogimiento y hospitalidad.
De forma mas concisa, si alguien contrata un viaje en avion, lo hace por pura necesidad, y
con el unico objetivo de llegar cuanto antes al punto de destino. Por lo tanto debemos
entender como proceso: "un conjunto de actividades, interconectadas, encaminadas a la
consecucion de un objetivo en forma de servicio que, lejos de ofrecer al cliente un
beneficio cuantificable, este se medird en términos de sensaciones culminadas en un
concepto de bienestar total. Y todo esto en un lapso de tiempo relativamente minimo que
abarca desde la eleccion de la instalacion para la prestacion del servicio. (Beltran et al,
2002)

Asi mismo se puede definir al proceso de servicio como el conjunto organizado de
acciones y operaciones orientadas a satisfacer determinadas necesidades o deseos de los
clientes (Amozarrain, 1999).

En el dominio del turismo estd el alojamiento y la restauracion donde el servicio de
alimentos esta compuesto por bienes tangibles e intangibles, combinados de modo tal
gue dan como resultado una gran variedad de tipos de restaurantes. Esto significa que el
restaurante vende un “producto” sui géneris, el cual estd configurado por varios
elementos que al combinarse de un modo particular dan un resultado especifico.

Los restaurantes de turismo tienen una probleméatica diferente a la de aquellos que
atienden otras clientelas pues al encontrarse generalmente situados dentro de las zonas
turisticas que rodean los hoteles, monumentos, agencias de viajes, centros historicos, en
las ciudades y otros establecimientos, polarizan la atraccion de los visitantes extranjeros.
Es por todo lo explicado que resulta de primer orden realizar diagndsticos de la gestion de
la calidad en los procesos de servicios para detectar de manera anticipada las
deficiencias de los mismos que impidan brindar un servicio eficiente acorde a las
exigencias de los clientes.

1.5.2 Diagndstico de la calidad integral en los servicios
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La importancia del diagnéstico ha sido reconocida, incluso por clasicos de la Gestion de
la Calidad como Crosby y Juran, los cuales sefalan la importancia vital de este proceso
para la mejora y la necesidad de su uso sistematico. La propia naturaleza del diagndstico y
su significado especifico definen su estrecha relacion con el analisis y la evaluacion, sin
embargo, en muchas ocasiones se subestima este primordial proceso 0 se mediatiza,
mediante evaluaciones deficientes y carentes de andlisis que limitan su alcance y
efectividad, lo que afecta la toma de decisiones.

La evaluacion, el analisis y la diagnosis se complementan y constituyen la primera etapa
para la Gestion de la Calidad, su uso sisteméatico e interrelacion con la gestion permitira la
evaluaciéon de indicadores de resultado, su analisis mediante la medicion de indicadores
de proceso y la diagnosis de las causas, facilitando el disefio e implementacion de SGC.
Para la realizacion eficaz de estos procesos en las empresas de servicio, es fundamental
la estandarizacion y fijacion de indicadores de proceso.

EL diagnéstico no es mas que una fotografia analitica de la situacion actual y de la
dinamica de su posible desarrollo, por lo que reflejara los problemas, insuficiencias,
virtudes, debilidades, fortalezas y amenazas que presenta la organizacion empresarial en
su funcionamiento. Ademas constituye un punto de partida hacia un objetivo superior que
es la eficiencia en el desempefio de la produccion o la prestacion de un servicio.

Teniendo en cuenta los resultados del diagndstico la empresa podra proyectar el camino a
seguir para lograra la eficiencia necesaria.

El diagndstico es una investigacion compleja a través de la cual se determinan las areas
de problemas que imposibilitan el buen desempefo de la organizacion en funcién de sus
objetivos. La Figura 3 muestra los pasos para desarrollar un diagnéstico de caracter
general, propuesto por Maday Diaz Herndndez en “Disefio de un procedimiento de
diagnostico de caracter integral para los servicios”, la autora plantea que el proceso de
diagnostico debe ser identificado por sus caracteristicas de calidad: sencillez, flexibilidad,
posibilidad real de identificacion de causas, pertinencia, oportunidad, correspondencia con

el concepto de calidad empleado y la normalizacion.
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Figura 3. Pasos para desarrollar un diagnodstico de forma general. Fuente: Diaz
Hernandez, M; 2004)

1.6 Conclusiones del primer capitulo
A partir de la investigacion bibliografica realizada, se puede arribar las siguientes

conclusiones:

1. La informacion analizada, y el criterio de los especialistas en el tema, reflejan el

continuo desarrollo de las actividades del turismo, los viajes y la hospitalidad en un
gran numero de paises, lo cual ha contribuido en forma significativa al avance
econdmico, social y cultural de los paises implicados como Cuba.

Los autores consultados coinciden en definir la gestion de restauracion como la
actividad mas productiva para el restaurante, de ahi, la necesidad de conocer a fondo
los objetivos y estrategias para el desarrollo de esta area en aras de gestionarlos de
forma eficiente.

Como resultado de la investigacion bibliografica realizada sobre los métodos,
metodologias y procedimientos parra la evaluacién, el analisis y la diagnosis se
complementan y constituyen la primera etapa para la Gestion de la Calidad, su uso
sisteméatico e interrelacion con la gestion permitira la evaluacion de indicadores de
resultado, su analisis mediante la medicidén de indicadores de proceso y la diagnosis

de las causas, facilitando el disefio e implementacién de SGC.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL
RESTAURANTE DEL COMPLEJO GASTRONOMICO CULTURAL “SANTA ROSALIA”

2.1 Introduccioén al segundo capitulo

El diagndstico situacional, sienta las bases para determinar y asignar prioridades a los
problemas, a las cuestiones debatibles y decisivas, y a las oportunidades que se ofrezcan.
Constituye por tanto, un importante paso a efectuar para la planificacion de una empresa o
entidad turistica. (Montafio, 2004 a; Martinez y col, 2008). Teniendo en cuenta lo antes
planteado este capitulo tiene como objetivo realizar un diagndstico que permita identificar
la situacion real con relacion a la gestion de la calidad en el restaurante del CGC “Santa
Rosalia” en aras de implementar dicho sistema, para ello se comenzara con la

caracterizacion del complejo conforme a los elementos que muestra la Figura 4.

[ Caracterizacion del Complejo Gastronémico Cultural “Santa Rosalia” ]
[ Area de restauracion ] [ Locales administrativos ]
[ Area de servicio J [ Recursos humanos J
[ Area de carga y descarga }

[ Area de oficios J [ Otros espacios ]

[ Area de almacenes J

Figura 4. Elementos a tener en cuenta para la caracterizacién del Complejo Gastronémico

Cultural “Santa Rosalia”. Fuente: elaboracion propia.

2.2 Caracterizacion general del Complejo Gastrondmico Cultural “Santa Rosalia”
El CGC “Santa Rosalia” esta asociado con la explotacion del turismo histérico cultural en la

Ciudad de Santa Clara, en €l se fusionan los valores culturales locales, su identidad y
tradicion junto al Arte Culinario Cubano e internacional, todo enriquecido con lo mas
novedoso de la moda en el centro del pais, lanzamiento de obras plasticas de nuestros mas
relevantes artistas y lo mas variado, multiple y mixto de nuestra artesania popular.

El inmueble, cuyo cédigo arquitectdnico representa el estilo ecléctico de la época en que se
construyd, con una planta rectangular a la que se puede acceder por la Calle Maximo
GoOmez, como fachada principal y por la Calle Lorda (fondo).

El edificio, a pesar de su forma rectangular sus areas techadas presentan la forma de una
“U”, conformada en su parte delantera por dos espacios o crujias separadas entre si por una

columnata (abierta) y rematada por grandes arcos, estos dos espacios o locales se
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desarrollan paralelos a la calle Maximo Gomez. A continuacion y hacia la parte posterior se

desarrolla un gran patio interior central y a ambos lados del patio dos galerias techadas,

perpendiculares a la parte delantera y compuesta por varios locales cada una de ellas, y

rematados hacia el patio por pasillos exteriores abiertos.

Con un érea total de 1201.50 m2 fue reconstruida sobre la base de unas ruinas con valor

Histérico Patrimonial ubicada en el area del casco historico de la ciudad, formando parte del

Parque “Leoncio Vidal” y su entorno, declarado Monumento Nacional con Grado de

Proteccioén Il, por la Resolucién No. 156, de fecha 24 de junio de 1999, emitida por la

Comision Nacional de Monumentos, rodeada de instalaciones tanto culturales como de

actividades gastrondémica de gran relevancia en la Ciudad como el Teatro La Caridad.

Entrada principal por la Calle Maximo GOmez y entrada para abastecimientos por la calle

Lorda, frente: 27 m fondo: 24 m, lateral izquierdo entrando: 47.50 m, lateral derecho

entrando: 44.50 m, .area total: 1201.50 m2, area ocupada: 1 201.50 m2.

Caracteristicas de la construccion:

« Salon/Bar /Area de Elaboracion/Tiendas/Servicios Sanitarios

¢ Salén (27m x 10.3 m) y Bar y area de elaboracion con portales (34 m x 7.3 m)

» Tiendas y Servicios Sanitarios con portales ( 24.5 m x 7.3 m)

« Area de Almacenes (enclavada encima de la cisterna)

 Cisterna: construida con paredes de bloques macizos de uso comun para Santa Rosalia y
el Teatro “La Caridad” (inmueble contiguo) y reserva de agua para casos de incendios.

» Patio Interior (23 m x 9.36 m)

Al Inmueble lo delimitan como se describe a continuacion:

» Frente: Calle Maximo Gémez. Fondo: calle Borda.

 Lateral izquierdo entrando: Restaurante Colonial “1868" con frente a calle Maximo Gémez.

 Lateral derecho entrando: Teatro “La Caridad con frente a Parque Vidal.

Dentro de las actividades que desarrolla este complejo se encuentran las restauracion con

un area de salén de 140 plazas, actividad de bar que se que se ubica en el patio central de la

instalacion, dos éareas de tiendas que se encuentran en el lateral una con Licorera

Bombonera con fuerte presencia de productos comercializados por Pucara y otra al Fondo

de Bienes Culturales con productos artesanales fundamentalmente souvenir para turistas,

area de cocina y luncht, bafios publicos y de servicio, oficinas administrativas, almacén, area

de mantenimiento, areas de desperdicios y otros.
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Se desarrollaran actividad de restauracion internacional a la carta y mesa buffet, los clientes
potenciales turistas promovidos por agencias de viajes, turistas libres y clientes ocasionales
que soliciten nuestros servicios. Se incluye una programacion cultural que esta conformada
por noches teméticas en el Patio bar, desfiles de modas y expo-venta de obras de artistas
plasticos de nuestra localidad.

El complejo cuenta con 29 trabajadores 3 mujeres y el resto son hombres que estaran
distribuidos de la manera siguiente. 2 auxiliares de limpieza, 2 porteros, 2 capitanes de
salon, 6 dependientes gastronomicos, 3 dependientes del bar, 2 luncheros, 1 mester de
cocina o jefe de brigada, 2 cocineros A, auxiliares genérales de cocina, 2 cocineros D, 1
almacenero, 1 econdmico, 1 obrero de mantenimiento, 1 administrador, 1 sub.
administrador.

Tabla 1. Composicion de la plantilla. Fuente: Estadistica departamento de recursos

humanos.
Categoria Aprobada | Cubierta %
Dirigentes 2 1 50
Técnicos 1 1 100
Obreros 1 1 100
Servicio 25 25 100
Total 29 28 96,5

El complejo realiza la operacion con un estilo de trabajo sustentado en las bases que
plantea el Sistema de Direccidén y Gestion Empresarial mediante el acuerdo 5844 del 2006
del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, proceso que ha evolucionado segun la
planificacion inicial del Ministerio de Turismo. Teniendo en cuenta la importancia que
reviste la calidad de los servicios dentro del proceso de desarrollo empresarial es que se
toma como objeto de estudio el restaurante del CGC “Santa Rosalia” pues se considera el

area de restauracién mas importante que tiene el complejo.

2.3 Diagnostico de la situacion actual en el restaurante del CGC “Santa Rosalia”
Se emplea el procedimiento de diagndstico propuesto por Diaz Hernandez, (2004) el cual

ha sido aplicado con resultados satisfactorios por Pedraza, 2009, en el Cabaret Costa Sur.
En la Figura 5 se muestra el procedimiento, el mismo se considera valido para el objetivo
propuesto, pues permite identificar problemas y causas que originan y afectan la calidad
del servicio de restauracion teniendo en cuenta que el mismo presenta las caracteristicas

siguientes:
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Figura 5. Procedimiento de diagndstico de caracter integral para los servicios de

restauracion. Fuente: Diaz Hernandez, (2004)



» Flexibilidad: posibilidad de aplicarlo a todos los procesos de cualquier restaurante

» Posibilidad de identificacion de causas: debe permitir cruzar variables para
comprobar respuestas y captar datos para aplicar herramientas basicas de calidad.

» Pertinencia: debe ser propicio o adecuado a los servicios y estar orientado al proceso
objeto de estudio.

« Oportunidad: puede aplicarse cuando se necesite.

« Correspondencia con el concepto de calidad empleado: debe incluir elementos del
concepto de calidad integral de forma evidente en las preguntas.

* Normalizado: debe responder a un proceso ordenado capaz de ser generalizado.

En el proceso de diagndstico es necesario estudiar a fondo:

» Los problemas que se afrontan, de forma detallada, enfatizando elementos causales.

» Describir, identificar y definir el qué, cuando, quién y por qué.

« Describir en qué grado las situaciones actuales, estan en correspondencia con los
nuevos requerimientos.

» Poner al descubierto los factores y las fuerzas que ocasionan problemas.

» Prepara la informacion necesaria para adoptar decisiones sobre el como orientar el
trabajo enfocado a la solucion de problemas.

» Examinar cabalmente las relaciones que tienen importancia sobre los problemas objeto

de analisis.

2.4. Andlisis del proceso de servicio gastronomicos en el restaurante del CGC
“Santa Rosalia”

El restaurante posee la categoria de "3 tenedores y su propdsito consiste en ofrecer un
servicio de restauracion, ofertando platos genéricos donde resaltan platos auténticos del
territorio posibilitando asi la oportunidad a los clientes de cenar con un servicio
personalizado en un ambiente apropiado. También mantiene una programaciéon cultural
variada con artistas de la comunidad para el deleite de los clientes amenizando la estancia
en el restaurante, se complementa con un bar donde se oferta una variada gama de
cocteleria y bebidas tanto nacional como internacional.

Analisis del proceso de servicios gastrondmicos en el restaurante

El proceso de servicio del restaurante esta descrito en el procedimiento especifico del
restaurante. Cuenta con el mapa de procesos como guia para la toma de decisiones en
cuanto a las ocurrencias de interfases entre los mismos. No se cuenta con el diagrama de
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flujo que posibilite el andlisis organizado del mismo y con ello poder verificar la evolucién
de la actividad que se propone desarrollar, por ende, resulta complejo identificar los puntos
débiles y controles adicionales del proceso, ademas de otras ventajas que representa
contar con esta herramientas.

Analisis de los factores claves

El andlisis de los factores claves permite conocer el estado actual del servicio de
restauracion, en cuanto a: responsabilidad de la direccién, estructura del sistema, gestion
de recursos y la satisfaccion de los clientes.

* Responsabilidad de la direccion

La Direccién de la Sucursal se encuentra comprometida con la aplicacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, desarrollado sobre la base del cumplimiento de los requisitos de la
Norma NC ISO 9001 vigente y la integracion paulatina de los Sistema de Gestidon
Ambiental y Seguridad y Salud en el Trabajo desarrollados de acuerdo a las normas NC-
ISO 14001 y NC-ISO 18001 vigentes.

Para el andlisis del sistema de gestion de calidad del servicio en el restaurante, es
necesario partir de valorar la situacion con relacion a la responsabilidad de la direccién en
el complejo. Para esto se aplica la lista chequeo del sistema de Gestion de la Calidad (Ver
anexo 4) en los puntos que a este aspecto se refieren, comprobado que la alta direccion
tiene conocimiento de los requerimientos regulatorios y legales para ser aplicados en la
organizacion segun su alcance y producto ofertado, y aun asi, las acciones tomadas a
razon de su seguimiento y mejora en la instalacion no son enfocadas a la satisfaccion del
cliente pues no se tienen en cuenta todas las necesidades y expectativas de los mismos.
En entrevista (Ver anexo 5) al consejo de direccibn se pudo detectar que la
responsabilidad ante la calidad no es la adecuada, pues aunque existen los objetivos de
calidad, los mismos no estan redactados de forma clara que tributen a la mejora continua.
Se comprobd que estd nombrada el representante de la direccién para atender la
actividad de la calidad (RDC) y que posee los conocimientos necesarios para afianzar e
impulsar dicha actividad, lo que no excluye que pueda superarse en temas relacionados
con la calidad del servicio.

En cuanto a la politica de la calidad, esta formulada a partir de la politica de la empresa,
que en su concepcidn esta en correspondencia con la misién y la vision de la empresa

resultando coherente con las mismas, la politica no esta contextualizada a las condiciones
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actuales ya que fue formulada en el 2012 y alin no se han realizado revisiones que
posibiliten su actualizacion.

Es meritorio destacar que en el restaurante se trabaja con elementos medioambientales, y
de seguridad y salud de los trabajadores, aunque de forma aislada.

No existe una total prevision con relacion a la mejora continua y las mayores incidencias
se detectaron en el control de documentos y archivos, asi como en los resultados de la
revision por la direccion, mediante auditorias internas, en los que no se incluyen aspectos
relacionado con la calidad.

Aunque existen objetivos descritos, estos no responden en su totalidad a la satisfaccion
del cliente, la mejora continua y el desempefio del sistema, no son medibles ni
cuantificables, ni existen planes de accion o planes de calidad que posibiliten su ejecucion
y al no estar contextualizada la politica de la calidad no estan en correspondencia con las
necesidades de la instalacion.

Los tipos de auditoria que se realizan son fundamentalmente a la parte econémica y no a
la gestion de los procesos.

» Estructura del sistema de calidad

En el restaurante existen manuales de operaciones pero no son utilizados en su totalidad
para el desarrollo y mejora del proceso de servicio. No existe el enfoque a proceso por lo
que existen desconexiones en el sistema que afecta en su dinAmica a la cadena
proveedor-cliente.

Los resultados de inspecciones no se toman en cuenta con caracter preventivo para evitar
problemas que afecten la calidad. Los controles estan definidos, pero no con enfoque a
proceso, mas bien con caracter econémico, por ejemplo:

1. Arqueos de caja, inspecciones de primer orden, control de los documentos primarios,
control administrativo en las diferentes areas.

Revision diaria de posibles quejas o insatisfacciones.

Listado de precios y normas técnicas actualizadas.

Control de insumos y cristaleria.

o & D

Solicitud de productos e insumos necesarios para el servicio de las formas
estipuladas.

o

Vale de entrega de mercancias recibidas procedentes del almacén.
Control de entradas de mercancias.

8. Inventarios de productos listos para la venta.
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9. Inventario de medios basicos.

10. Registro de incidencias.

11.Registro y control de trabajadores del area y su asistencia.

12.Planes de ingresos por areas.

13. Otros controles internos propios de la empresa.

* Recursos

El personal que participa en la actividad de servicio en el restaurante debe ser
competente, con bases en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
En este sentido, se constatdé que no estan definidas las competencias necesarias para
cada puesto de trabajo del personal lo que pueda afectar la calidad del servicio que
realiza.

La plantilla del complejo no esta totalmente cubierta aspecto que no favorece el
cumplimento de la operacion, en estos momentos no estd ocupado el cargo de
administrador del complejo. En cuanto al restaurante si esta cubierta la plantilla.

La Tabla 2 muestra que la mayoria de los trabajadores se encuentran en el rango de 40 a
45 afos, por lo que cuentan con experiencia en el cargo y estabilidad laboral,
caracteristica que favorece el desempefio en el proceso.

Tabla 2. Composicion de la plantilla del restaurante segun rango de edades. Fuente:

Estadistica departamento de recursos humanos.

Rango 30-35 35-40 | 40-45 mas 45 | Total
Cantidad 1 6 7 2 16
% 6,2 37,5 43,7 12,5 100

Sin lugar a dudas es baja la incorporacion de trabajadores de raza negra y mestiza a la
actividad del restaurante (Ver Tabla 3), aspecto que tiene sus raices en la historia y el
desarrollo de la comunidad donde esta enclavado.

Tabla 3. Composicién de la plantilla del restaurante, segun la raza. Fuente: Estadistica

departamento de recursos humanos

Raza Blanca | Mestizo | Negra Total
Cantidad 16 - - 16
% 100 - - 100

La Tabla 4 evidencia que solo existe la fuerza de trabajo masculina, aspecto que no atenta

la operacién del restaurante.
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Tabla 4. Composicion de la plantilla del restaurante, segun el sexo. Fuente: Estadistica

departamento de recursos humanos

Sexo Masculino | Femenino | Total
Cantidad 16 - 16
% 100 - 100

Los 16 trabajadores estan formados en la Escuela de Hoteleria y Turismo y su nivel
educacional se muestra en la Tabla 5), constituyendo un elemento facilitado para la
prestacion de servicio.

Tabla 5. Composicion de la plantilla del restaurante, segun el nivel de escolaridad. Fuente:

Estadistica departamento de recursos humanos

Nivel escolaridad Medio Superior Superior Total
Cantidad 15 1 16
% 93,7 6,2 100

La instalacion mantiene un plan de capacitacion activo el cual se cumple con rigurosidad y
celo segun programa, el mismo tiene como objetivo la superacion profesional y la
capacitacion, sin embargo el desarrollo de acciones de capacitacion en la tematica de
idiomas es algo que necesita actualizacion.

La evaluacidon del desempefio que se aplica a los trabajadores esta en correspondencia
con la metodologia que dispone el MINTUR para tal efecto, el mismo no responde al
esfuerzo y compromiso de los trabajadores, por lo que resulta una evaluacion fria e
inadecuada, siendo la Unica forma de evaluacion.

Las condiciones de trabajo e higiénico- sanitario son aceptable, manteniendo de forma
sistematica la actualizacion de riesgos laborales tributando a la no existencia de
accidentes de trabajo. El uniforme de trabajo esta bien concebido con un disefio acorde a
la actividad del restaurante, existiendo dificultades con el calzado, ya que este debe tener
ciertas caracteristicas de elegancia y comodidad que actualmente, no las reane. En cada
area de trabajo existe un programa segun la legislacién vigente.

El trabajo esta organizado en dos brigadas que laboran en dias alternos con horario de
10:00 am hasta las 11:00 pm. Ademas tienen planificado un dia franco quincenal. Otro
elemento importante es el disfrute de las vacaciones de manera planificada de forma tal

que no se afecte el servicio y responda a la higiene laboral.
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Materiales

Una de las caracteristicas del servicio del restaurante consiste en la combinacion de
elementos tangibles con los intangibles relacionados con la percepcién de los clientes,
entre los elementos tangibles estan los relacionados con el equipamiento del restaurante,
para lo cual se hace necesario hacer un analisis de los mismos. En la Tabla 6 se describe
el estado técnico del equipamiento del restaurante

Tabla 6. Estado técnico del equipamiento del restaurante. Fuente: elaboracion propia.

No. Descripcion U Observaciones

1 |Mesa de despacho 1 |Ubicada en relacion directa con el lunch y las

areas del salon, en buen estado.

2 |Mueble de apoyo 2 |Para tener stop de vajillas y lenceria, en buen
estado.
3 |Mesay caja registradora 1 |Ubicado es una esquina donde no afecte al cliente

y a la vez visible, buen estado

4 | Exhibidor 1 |Muestra las liquidos a ofertar, con temperatura
adecuada.
5 |Mesay sillas para los clientes Por temer poco tiempo de explotacion se

encuentran en buen estado, 104 sillas, 18 mesa

de 4 comensales, 8 de 2y 2 de 8.

Existen sistemas computacionales que permiten el facil y rapido procesamiento de la
informacion que se maneja en la actividad econdmica o de prestacién de servicios, en este
caso se cuenta con un sistema que responde a las caracteristicas del restaurante.

En el restaurante se realizan cobros en efectivo al concluir la actividad de servicio al
cliente, al final de la jornada laboral se entrega al administrador que lo guarda en una caja
fuerte hasta el dia siguiente que es depositado en el Banco.

Infraestructura

La infraestructura esta acorde con la actividad que se realiza ya que existen condiciones
para desarrollar procesos como el de marcha hacia delante en el restaurante, existen las
sefalé tica en toda la instalacion impidiendo la desorientacion en los clientes.

La cocina cuenta con el mobiliario y las condiciones higiénicas sanitarias requeridas para
un buen desempefio de los servicios de restauracion que garanticen la satisfaccion de los
clientes, las condiciones estéticas, de confort, funcionales e higiénicas sanitarias estan

garantizadas por ser una instalaciéon totalmente nueva.
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No se cuenta con software donde se obtengan informaciones que faciliten la toma de

decisiones basadas en datos relacionadas con la calidad, la informacién transita de forma

espontanea presentando en muchas ocasiones duplicidad, tergiversacion y un alto nivel de

ruidos, afectando el buen funcionamiento del proceso de toma de decisiones.

El restaurante esta disefiado para ofertar servicio de Buffet para grupos organizados de
Turistas y a la carta, con Categoria “3 Tenedores”.

Cumple con las regulaciones o requisitos sanitarios generales que se plantean en las
NC 453:2006, para este tipo de servicio.

Capacidad para 104 plazas. Considera (2,1 m?) por plaza.

El area de salon esta ordenada de forma tal que luego permita sectorizar y/o categorizar
los espacios, fundamentalmente con el mobiliario.

El Restaurante aprovecha la ventilacion natural y cuenta ademas con ventiladores de
techo. La iluminacion se realiza con apliques de interior y lamparas de techo tipo arafia.
La decoracion interna: maceteros de cerdmicas con plantas ornameénteles, escultura
interine, vitrales fijos con hacia la galeria del patio con elementos divisorios de madera y
metal

Existen mesas de 4 plazas cuadradas y de 2 plazas las que al unirse pueden
convertirse en una mesa de 6 y 8 plazas

Los muebles auxiliares tienen expositores de vinos para cada uno de los salones.

Para el servicio buffet se cuenta con equipamiento necesario: 6 islas de servicio (2

calientes, una fria, 1 mantenimiento, 1 neutray 1 plancha.

Vestibulo de acceso y recepcion

Ubicado en relacion directa con el acceso por la Calle Maximo Gémez, este espacio es
el elemento integrador-comunicador entre las areas del restaurante, los locales
pertenecientes al area de tiendas, al patio central y el acceso al bar.

El disefio y ubicacion del mobiliario tiene en cuenta la integracién y armonia de los
diferentes espacios de la primera crujia.

Espacio unico fisicamente (sin divisiones fijas o permanentes), pero con los elementos
de su decoracion y ambientacion (mobiliario, vegetacién, mamparas y otros elementos),
se logra una separacion o desvinculacion de los dos accesos fundamentales, es decir,
un acceso hacia el area de estar del restaurante y hacia el bar y patio y otro acceso

hacia las areas de exposicion o galerias y tiendas.
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Area de Restauracion

El restaurante esta disefiado para ofertar servicio de Buffet para grupos organizados de

Turistas y a la carta, con Categoria “3 Tenedores”.

Patio bar

Brinda servicios de Servi-Bar a las areas del Restaurante y Patio Central y servicios de
Bar a su propia barra y el Vestibulo. Con 100 plazas en las mesas y sillas del patioy 8
banquetas en la barra.

Esta localizado equidistante con el Salon del Restaurante, el Vestibulo y el Patio
Central, de forma tal que puede brindar sus servicio a estas tres areas.

Esta compuesto por un area de exhibicion y despacho y un mostrador con barra, con
vinculo hacia el salon principal y patio. Cuenta con un fregadero de dos senos con
escurrideras a ambos lados.

La ventilacién, ademas de la natural, es mediante ventiladores de techo al igual que el
restaurante.

Equipos dispuestos para esta area, mesa refrigerada de 3 puertas. Capacidad 410 Lt,
Botellero refrigerado de 3 puertas deslizantes, cafetera semiautomatica de 2 de grupos
cap. 11lts. Fabricador de hielo en cubos, batidora comercial para bar, refrigerador

vertical exhibidor de 2 puerta.

Patio central

Es el vinculo fundamental entre todos los espacios que lo rodean.

Con caracteristicas coloniales tratando de desvirtuar las dos filas de columnas y
dinteles que sirven de soporte a las cubiertas de los pasillos exteriores a las galerias,
adicionadas o construidas en los afios 80 del pasado siglo, las cuales no se
corresponden con los codigos de la instalacion.

Se utiliza vegetacion, tanto natural como en maceteros que aportan la frescura a este

tipo de espacio interior.

Galerias expositoras de artes plasticas

Dos galerias ubicadas en los propios salones utilizado para el restaurante.

Tiendas

= Se destinaron dos locales ubicados hacia el centro de la galeria de la derecha para la

venta de productos artesanales elaborados por artistas del FCBC y para la venta de

vestuario, calzado y accesorios que sera explotado por la Sucursal Comercial de
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Tiendas Caracol. Para lograr estos espacios deben demolerse dos muros divisorios y

levantar uno nuevo que divida el area a la mitad.

Areas de servicio

Cumple con las regulaciones o requisitos sanitarios generales que se plantean en las
NC 512:2007 y NC 143:2007 que regulan lo relacionado con el proyecto y construccion
de establecimientos de alimentos y los principios generales para la higiene de los
alimentos, respectivamente.

Durante el proceso de elaboracion de alimentos se tiene en cuenta el orden establecido
para estas operaciones, garantizando el concepto de “marcha adelante”, delimitando
totalmente el flujo limpio del sucio evitando sus cruces, a través de pasillos para ello,
donde el retorno de lo sucio debera tener salida hasta la calle.

Las areas y espacios disponibles estan ubicados en areas de la galeria izquierda.

Se detallan estas areas de acuerdo al flujo 16gico del proceso:

Area para carga y descarga.

Area para almacenes.

Area para la preparacion de productos carnicos y de viandas y vegetales.
Area de produccién: coccion, lunch.

Area para fregado.

Oficio para dependientes.

Area para cargar y descargar

Ubicada en la Calle Lorda y convenientemente protegida del exterior, consta con una
puerta metalica de corredera dada la dimension del vano. Dispone de vertedero y perfil
de agua para la limpieza. Esta ubicada en relacién directa con esta area, la oficina del
jefe de almacén, los almacenes y neveras. Existen medios de pesaje para la recepcion

de las mercancias. Con vinculo directo a esta area esta ubicado un servicio

Area para almacenes

Cumple con los requisitos establecidos en la NC 492:2006 que regula lo relacionado
con el almacenamiento de alimentos.

Estantes parles y otros muebles para la adecuada colocacion de las diferentes
mercancias.

Almacén para vacios retornables y materia primas que tienen relacién directa con el

retorno o salida sucia hacia el andén, al igual que el local para la basura.
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El almacenero cuenta con una pequefia oficina con un burd, ubicado de forma tal que

tenga dominio o control visual del acceso a los almacenes.

Areas para preparacion

Productos cérnicos, pescados y mariscos:

Este local esta climatizado y esta en relacion directa es con la zona de coccion.

Las areas de preparacion de cérnicos estan fisicamente separadas de la de pescados y
mariscos, existen las mesetas o mesas auxiliares en sentidos opuestos, es decir una
frente a la otra con un pasillo que las separe.

Cuenta con lavamanos de pedal.

Cumple con las regulaciones o requisitos sanitarios generales que se plantean en las
NC 512:2007 y NC 143:2007 que regulan lo relacionado con el proyecto y construccion
de establecimientos de alimentos y los principios generales para la higiene de los
alimentos, respectivamente.

Ubicado en relacion directa con el almacén de estos productos y el area para beneficio
de viandas y vegetales. En este local se realiza la preparacion de viveres.

Paredes revestidas con azulejos hasta 1 800 mm de altura, segun la norma.

Cuenta con la instalacion de agua fria y caliente.

Tiene un vertedero fijo y a continuacion un area para beneficio de viandas y vegetales.

Areas de produccion

Cocina Caliente o Coccion:

Cumple con las regulaciones o requisitos sanitarios generales que se plantean en las
NC 512:2007 y NC 143:2007 que regulan lo relacionado con el proyecto y construccion
de establecimientos de alimentos y los principios generales para la higiene de los
alimentos, respectivamente.

Existe relacion directa con las areas de preparacion, lunch y despacho.

Cuenta con un eficiente sistema de extraccion y de ventilacion. Con campana de
extraccion que ademas tiene un sistema de inyeccion de aire.

Los pisos de losas son antiacidos y antirresbaladizos y paredes revestidas con azulejos
hasta 1 800 mm de altura segun la norma.

Tiene un area de despacho de alimentos elaborados vinculado al oficio para camareros.
Cuenta con la instalacién de agua fria y caliente y con lavamanos de pedal, segun lo
gue establece la norma.
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Cocina Fria o Lunch:

» Cumple con las regulaciones o requisitos sanitarios generales que se plantean en las
NC 512:2007 y NC 143:2007 que regulan lo relacionado con el proyecto y construccion
de establecimientos de alimentos y los principios generales para la higiene de los
alimentos, respectivamente.

» Ellocal no esta climatizado por ser patrimonio cultural de la ciudad.

» Paredes revestidas con azulejos hasta 1 800 mm de altura o segun la norma.

« Cuenta con la instalaciéon de agua fria y caliente y lavamanos de pedal segun lo que
establece la norma.

» Tiene aspillera para la salida de las elaboraciones relacionada directamente con el &rea
de oficio para dependientes y de despacho de alimentos elaborados de la cocina.

Oficina Jefe de Cocina:

» Tiene relacion directa con la cocina, el lunch y oficio para dependientes.

» Tiene control visual hacia dichos locales al tener colocada carpinteria conformada por
pafios de cristal.

» Despensa o closet para guardar determinados productos del diario.

Area de Oficio para Dependientes y Caja

e Ubicada en relacién directa con el lunch y el area caliente o coccion (mesa de
despacho) asi como con las areas del Salén.

» Espacio para la cajay el (la) cajero (a) y muebles de apoyo para tener stop de vajillas y
lencerias, asi como para un fabricador de hielo.

Area de fregado

Fregado de vajillas:

« Tiene relacién directa con el saldon del restaurante y con la salida del flujo sucio.

 El flujo se manifiesta: recogida de vaijilla, fregado y almacenaje de la vajilla, esta Ultima
area tendra relacion con el flujo limpio.

» Cuenta con la instalacion de agua fria y caliente.

Fregado de Cazuelas:

» Tiene relacién directa fundamentalmente con la coccion y cuenta con la instalacién de
agua fria y caliente.

Otros espacios

Servicios sanitarios publicos
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» Ubicados en el primer local de la galeria de la derecha, buscando equidistancia a las
diferentes areas de uso publico.

» Cuenta con dos servicios sanitarios para el uso publico, uno para cada sexo, ademas
de una cabina sanitaria unisex para minusvalidos de 4,5 m?, estos tres locales deben
contar con vestibulos de acceso, que pudiera ser uno solo de uso comun para todos, de
acuerdo a las limitaciones de area.

» El de hombres cuenta con 2 inodoros, 2 urinarios y el de mujeres con 4 inodoros. En
ambos casos se ubicaran encimeras corridas con 3 ovalines.

» Tiene espejos corridos sobre las encimeras, asi como dispensadores de jabdn en cada
uno de los ovalines y un dispensador de papel y un secador de mano en funcion de las
encimeras.

» Por su parte, cada cabina para inodoros tiene un dispensador de papel y colgadores.

» Est4 a disposicion de todos los clientes que visiten la edificacion.

» Closet de limpieza en area de los servicios sanitarios. y en funcion de los mismos.

» Cuenta con la instalacion de agua fria y caliente.

Locales administrativos

Oficinas Administrativas.

« Ubicada en un segundo nivel (en mezanine existente sobre la galeria de la izquierda y
hacia el final de la misma).

* Dos oficinas, una para el Administrador y otra para economia y sud Administrador,
donde trabajaran al menos dos personas. Ambos locales estan climatizados.

Seguridad

El hecho de que disponga de Licencia Sanitaria constituye una fortaleza para cualquier

establecimiento de servicios turisticos de estos tiempos, que pretenda ofrecer un buen

servicio y una buena imagen.

Cualesquiera que sean las oportunidades que le brinde el entorno a la organizacion, que

puedan ser aprovechadas con vistas a incrementar el arribo de visitantes a la instalacion,

ofrece una idea bastante clara de que se garantiza las condiciones higiénico sanitarias
requeridas para proporcionar al cliente una oferta segura y de calidad.

La solucion inmediata es de importancia vital para el logro de un desempefio exitoso y el

incremento del poder negociador de la entidad con prestigiosos intermediarios (digase
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Agencias de Viajes y Turoperadores), lo cual sin duda se revierte en una ampliacion de la
cuota de mercado del producto turistico que comercializa el restaurante.

Abastecimiento

En cuanto al aseguramiento material, la principal deficiencia esta en la transportacién, por
la lejania que se encuentra de los principales suministradores, lo cual depende en gran
medida de lo proveedores al no existir transporte en la instalacion que posibilite un buen
suministro de la mercancia e insumos en tiempo, de forma tal que no se interrumpa el
proceso y por consiguiente no se afecte la satisfaccion del cliente.

Ente los principales proveedores se encuentran: Céarnico, Pescavilla, Fruta selecta, ITH,
Bucanero S.A., Ciego Montero, Pesca Centro, Cuba Café, Empresa Pecuaria MACUM,
Pucara, Bodegas del Caribe, Vinos Torres) y se establecen con ellos alianzas estratégicas
a nivel de Sucursal. El restaurante mantiene contratos con empresas e instituciones como:
Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA), Universidad Central de las Villas
(UCLV), Banco Financiero Internacional (BFI), Oficina Territorial de Empleo al Turismo
(OTET), Ciencias Medicas, Materia Prima y con AA.VV como canales de distribucion
fundamentales en la que se destaca Gaviota Centro.

A través de un andlisis de la carta—menu se comprueba que el disefio de la misma es
atractivo y oportuno para los clientes, presentando variedades en la oferta, aunque
susceptible a la mejora.

» Estructura del sistema de calidad

Dentro de la estructura organizativa del restaurante existe un representante de la direccion
gue atiende la actividad de calidad, encargado de monitorear la satisfaccion del cliente de
forma sistematica, ademas, verifica el cumplimento de las normas establecidas en los
diferentes sistemas de gestion.

Este responsable reconoce la necesidad de capacitacion para desarrollar las actividades
asociadas a la gestion de la calidad. En estos momentos la actividad fundamental esta
enfocada a la definicion, explicacion y graficacion de los procesos, por lo que la gestion en
este sentido se comporta de forma empirica.

Se debe destacar que, en coordinacion con los diferentes factores, la empresa realiza las
diferentes contrataciones con sus proveedores respetando las regulaciones vigentes y en

armonia con la politica ambiental definida.
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« Satisfaccion del cliente: internos y externos

Para que existan un buen sistema de Gestion de la Calidad en una instalacion
primeramente los trabajadores, clientes internos, deben tener el mas alto compromiso con
el proceso.

Con el objetivo de identificar los problemas, que a juicio de las personas que laboran en el
restaurante, estan afectando el desempefio del mismo, asi como, la obtencion de
informacion se aplicé el método: braintorming y entrevistas personales (Anexo 6).
Participaron en los ejercicios de braintorming y entrevistas un total de 16 trabajadores y 5
miembros del consejo de direccion, lo que representa el 100% de los trabajadores del
restaurante y el 50% del consejo de direccion, muestra considerablemente representativa.
Como resultado se puede concluir que el 85,5% de los miembros del consejo de direccion
entrevistados, opinan que existen buenas relaciones con los proveedores tanto interno
como externo, aunque manifiestan que no existe un sistema de evaluacion de los mismos.
El 71,4% plantean que no son suficientes los recursos humanos y materiales para atender
las demandas de los clientes. ElI 70% considera que las compras que se afectan para el
restaurante se corresponden con el cumplimiento de las exigencias de los clientes. El 50%
no conoce qué hacer con un producto rechazado por el cliente. Por ultimo el 32% refleja
qgue no se consideran en la evaluacion del desempefio los resultados de calidad.

En cuanto a los trabajadores del restaurante se puede concluir que: a pesar de tener un
gran sentido de pertenencia no tienen el estimulo adecuado al no estar la instalacion
suficientemente comercializada, por tanto, no tienen la oportunidad de demostrar su
profesionalidad. El 60% refiere tener poco o ningun conocimiento del sistema de calidad,
al mismo tiempo, el 73% refiere lo mismo sobre las normas ISO 9000:2008.

En cuanto al cliente externo, la instalacion se vale de la aplicacion de herramientas para
proveerse de informacion sobre las necesidades y expectativas de dicho cliente, entre
ellas estan las encuestas (Anexo 7) y el libro del cliente que aporta la informacién
suficiente para una buena retroalimentacion, repercutiendo en la toma de decisiones.

En la instalacion se encuestan como minimo el 15% de los turistas fisicos que la visitan, y
luego se procesa la informacion resultando la emision de un informe a la empresa y copia
a la direccion nacional con las no conformidades.

Los resultados de las encuestas muestran que los problemas fundamentales estan
asociados a la relacién calidad precio, la temperatura de los alimentos y el dominio del

idioma.
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Andlisis elementos operacionales

Otro aspecto a considerar en este estudio, es el andlisis de los elementos operacionales
del servicio de restauracion, es decir, el marketing, el disefio y la ejecuciéon. En este
aspecto se ha podido constatar que existen dificultades en:

» Marketing

En este sentido, el hecho de no contar con una estrategia comercial independiente a la
gue posee la Empresa, que no se corresponde en esencia a las caracteristicas especificas
del producto turistico que ofrece el complejo, hace que éste sienta con mayor fuerza los
embates de la centralizacién de la comercializacién. Es preciso referir que en la medida
gue la instalacidon no sea capaz de trazar su propio camino a seguir en lo que concierne a
dicha actividad, sentira con mayor severidad los efectos de una fuerte competencia a nivel
nacional e internacional. Es por ello que la direccion debe realizar estudios profundos
sobre los clientes nacionales e internacionales para las diferentes temporadas.

» Disefio y planeacién

El restaurante cuenta con un disefio estructural capaz de satisfacer a clientes individuales
y almuerzos para grupos de turistas en transito. En estos momentos se encuentra en fase
de redisefio en aras de lograr un mejor servicio al garantizar el principio de marcha hacia
delante, incluye ademas, el completamiento de la vajilla, cuberteria y cristaleria.

El restaurante debe definir el disefio del servicio correspondiente a los estandares
planteados. Los principales servicios que brinda son: a la carta y buffet, como estrategia
para lograr abaratar los precios de venta. Cuenta con el disefio de un menu que se
diferencia por la variedad del plato principal con un precio fijo, ademas, de una carta por la
cual el cliente puede hacer su pedido. En cuanto al servicio de buffet es indispensable
calcular el punto de equilibrio, (es cuando la ocupacién excede a mas de 60 clientes que
justifica la realizacion del mismo pues compensa los gastos incurridos).

En el resultado de las encuestas se pudo conocer que la variedad de platos constituye una
problemética para el cliente en general, minimizandose el efecto en el futuro con la
extension de la oferta, con platos mas econémicos, que atraerian a clientes de menor
poder adquisitivo siendo esto comprobado con experiencias de otras instalaciones y por

los resultados en encuestas mismas.
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* Ejecucion

Para este analisis hay que tener en cuenta lo relacionado con todo lo imprescindible para
lograr una buena coordinacién entre los proveedores y el cliente interno con el objetivo de
tener todas las condiciones creadas para lograr realizar un buen servicio y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes externos.

La ejecucion de este proceso se lleva a cabo por trabajadores y especialistas que
apoyandose en datos e informacion actualizada mantienen dicha cadena en funcion, la
cual se siente afectada porque no estan definidos los flujos materiales, informativos, la
cadena proveedor cliente no tiene definida la inspeccion de aceptacion.

« Analisis factores de riesgo

La direccion tiene la responsabilidad de asegurarse de que se cumplen los pasos para
identificar y mitigar los riesgos potenciales en el servicio de restauracion tanto para los
clientes internos, como para los externos de la organizacion.

La evaluacion de riesgos se lleva a cabo para evaluar el impacto de posibles fallas o
errores en el servicio. Por lo que se debe definir e implementar acciones preventivas para
atenuar los riesgos identificados.

La identificacion de los riesgos se realiza mediante el analisis documental de la Resolucion
60/2006 de la Contraloria General de la Republica enriqueciéndolo con la técnica de
trabajo en grupo garantizando la participacion de los trabajadores. La misma se describe a
continuacion.

Para determinar los riesgos que se incurren en el servicio se realiza una sesion de trabajo

con 9 especialistas, cantidad que fue determinada mediante la siguiente expresion:

|\/|:I:(:L;‘j<

i2 (1)
Donde:
(1-a) = 95% p =0.05
k =3,8416 i=0,14

M = 9 especialistas

Para la seleccion de los especialistas se debe tener en cuenta que posean las
caracteristicas siguientes:

1. Relacion directa con los procesos asociados a la realizacién del servicio.

2. Experiencia acumulada en la actividad (un afio como minimo)
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3. Formacion sobre la temética de servicio avalada por Formatur por excepcion con un
desempefio efectivo en la actividad.

4. Responsabilidad y compromiso ante la actividad a desarrollar.

Definiéndose como especialistas:

* Dependiente (3)

« Capitan de salon (2)

» Jefe de brigada de cocina

» Jefe de recursos humanos en la empresa

« Jefe de grupo de servicio gastrondmico

» Responsable de la actividad de gestion de la calidad de la empresa

Luego de aplicar la técnica tormenta de ideas se exponen los riesgos relacionados con el

servicio, los cuales se exponen en la Tabla 7.

Tabla 7. Riesgos reales y potenciales. Fuente: elaboracion propia

Riesgo potencial Riesgo Real

Falsificacion de la informacién, | Ubicacion de la entrada principal afecta el

enmiendas, falta de datos servicio y con ello los ingresos

Multas a los clientes en el cobro del | Insuficiente vajilla para el servicio, por

servicio y su cambio roturas

Descontrol de los recursos asignados Falta de algunos productos de gran
demanda

Descuadre de efectivo

No poseer la documentacién primaria
(Pedido A)

Introduccion de mercancias para la
venta ilicita

Mercancias en fecha de vencimiento
Puede apreciarse que solamente han ocurrido el 14,28% de los riesgos comparados con

los potenciales identificados, demostrandose que existe un control efectivo sobre el
proceso y la no ocurrencia de hechos delictivos.

Principales Resultados del diagndstico

Los principales resultados del diagndstico estan asociados a:

* No se trabaja en la actualizacion de la planeacion estratégica.

» Existe una politica de calidad en el restaurante descontextualizada, por lo cual no se

gestiona la calidad adecuadamente.
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Se debe mejorar la retroalimentacion con los trabajadores sobre las necesidades y
expectativas de los clientes, asi como las necesidades de compras de materiales y
medios que influyen en el mejoramiento de la calidad.

Aunqgue los trabajadores estan capacitados para realizar sus funciones se hace
necesario la capacitacion en temas de gestion de calidad, enfoque al cliente e idiomas.

La infraestructura presenta condiciones aceptables, aunque se hace necesario el
mantenimiento de las condiciones de la cocina central.

No existe un sistema de evaluacién y reevaluacion de proveedores.

En las evaluaciones del personal y del colectivo no es un indicador relevante el aspecto
calidad, midiéndose fundamentalmente de forma cualitativa.

La politica de comercializacion esta centralizada a nivel de la direccidon de la empresa.

.5 Conclusiones del segundo capitulo

La utilizacion del procedimiento de diagnéstico utilizado posee un caracter integral para
los servicios de restauracién y permitid caracterizar la situacion actual de la calidad
del servicio del restaurante, identificando los problemas existentes y las causas que los
originan.

Los principales resultados del diagndstico estan asociados a que no se trabaja en la
actualizacién de la planeacion estratégica, existe una politica de calidad en el
restaurante descontextualizada, por lo cual no se gestiona la calidad adecuadamente.
El uso de técnicas de trabajo en grupo para la recopilacion de datos e informacion le
conceden al proceso de diagnéstico mayor profundidad y confianza en los resultados

obtenidos.
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CAPITULO 3. ACCIONES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN EL RESTAURANTE DEL COMPLEJO GASTRONOMICO
CULTURAL “SANTA ROSALIA”

3.1 Introduccioén al tercer capitulo
El presente capitulo tiene como objetivo definir y/o redisefiar elementos que se
contemplan el sistema de gestidn de la calidad en el restaurante objeto de estudio, en aras
de lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes tanto internos
como externos.
La propuesta de acciones se realiza teniendo en cuenta las ocho fases para iniciar la
aplicacion de un sistema de Gestion de Calidad planteadas por las Normas ISO 9000:
2008.
Etapa 1. Determinar las necesidades y expectativas del cliente
Etapa 2. Establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion

» Definir la estructura organizativa de la Entidad
Etapa 3. Determinar los procesos, interrelaciones y las responsabilidades para alcanzar
los objetivos de la calidad.

» Establecer la estructura documental del SGC.

* Recopilacion de toda la informacién disponible, incluyendo la legal y

reglamentaria aplicable.

* Elaboracion de la documentacion del SGC.
Etapa 4. Determinar y entregar los recursos para alcanzar los objetivos de la calidad:

» Garantizar el adiestramiento de los directivos y el personal

 Entregar los recursos técnicos y financieros
Etapa 5. Establecer métodos para medir la eficiencia y la eficacia de cada proceso:

« Planificar auditorias internas y otras mediciones
Etapa 6. Aplicar dichos métodos para determinar la eficiencia y la eficacia de cada

proceso

Etapa 7. Determinar los medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus causas
Etapa 8. Aplicar un proceso para el mejoramiento continuo del SGC a través de:

* Mejoramiento a pequefios pasos

» Proyectos revolucionarios.
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3.2 Propuesta de acciones para implantar el sistema de gestion de la calidad
Para realizar la propuesta se tuvo en cuenta la secuencia l6gica de 8 etapas que plantea

la norma ISO 9000:2008, las mismas se exponen a continuacion, explicando elementos
esenciales a tener en cuenta para implantar el sistema de gestién en el restaurante,
ademas se presentan algunas propuestas derivadas del resultado del diagndstico.
Etapa 1. Determinar las necesidades y expectativas del cliente
Las necesidades y expectativas de los clientes se deben analizar constantemente a través
de los estudios de marketing con previo conocimiento de los futuros clientes. Como una de
las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto a
si la organizacion ha cumplido sus requisitos. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacién de forma tal que los resultados contribuyan a la toma
de decisiones basada en hechos.
Es importante hacer énfasis en la retroalimentacion sisteméatica con el cliente interno, para
poder actuar de forma preventiva ante sus expectativas y necesidades, pues constituye un
elemento indispensable para prestar un servicio acorde a los requerimientos de los
clientes.
Otro elemento a considerar es lo relacionado con las acciones de comercializacién que la
direccion del restaurante puede llevar a cabo sin violar la legislacion vigente, tomando
iniciativas en aras de aprovechar las oportunidades que le brinda el entorno, en este caso,
aprovechar el aumento de arribo de visitantes nacionales, a los cuales se debe estudiar
profundamente para ofertarle las opciones que ellos prefieren y con ello beneficiar los
indicadores econdmicos de la instalacion.
Por tanto, la direccion debe concentrar sus energias en satisfacer a los clientes, analizar,
influir y aumentar la demanda, identificar y explorar nuevas oportunidades de negocios v,
por ultimo definir y establecer ventajas competitivas permanentes.
Dentro de las acciones a ejecutar se encuentran:
» Preparacion de ofertas especiales para los clientes nacionales en la etapa de verano,
dias conmemorativos teniendo en cuenta la segmentacion del mercado y la

correspondencia con los atractivos del entorno.
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Etapa 2. Establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion

Teniendo en cuenta el analisis hecho en el capitulo anterior, la ausencia de relacion entre
la alta direccion de la organizacion y las instalaciones es un factor que incide
negativamente para el desarrollo de un sistema de Gestién de la Calidad.

La alta direccion debe asegurarse de establecer politicas que reflejen las intenciones
globales, por lo que deben ser adecuadas al propésito de la misma, incluyendo el
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente. Ademas de ser un
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad

En el capitulo 2 se detecta la necesidad de reformular la politica a partir de la influencia de
la reestructuracién del MINTUR y teniendo en cuenta que la redaccion responda a las
exigencias de la norma ISO 9000. En Tabla 8. Se muestra la correspondencia entre la
politica de calidad de la empresa Palmares y la del restaurante Santa Rosalia.

Tabla 8. Coherencia entre la politica de la calidad del restaurante y la politica de calidad

de la Empresa. Fuente: elaboracion propia.

Complejo
El

Rosalia”

Empresa

CGC “"Santa

perteneciente a

restaurante del La Sucursal Extrahotelera Palmares Villa Clara,

la|perteneciente al Ministerio del Turismo, que brinda

Sucursal Extrahotelera Palmares|diversidad de servicios gastrondmicos ligeros y de

Villa Clara brinda servicios de|restauracion; recreativos, de centros nocturnos,

de
La

restauracion, comercio ylinfantiles y culturales, cuenta con una alta direccién

culturales. direccion  se|administrativa que se compromete a:

compromete a:

Mantener una mejora continua en
la prestacion de los servicios en
los

correspondencia con

estandares y la Politica del Grupo

Empresarial, los requisitos
pactados con los clientes, la
elevacion del bienestar, la
seguridad y salud de sus

trabajadores y a la proteccion del

medio ambiente, cumpliendo los

La mejora continua y a garantizar que los productos
turisticos ofertados muestren niveles de calidad que
se correspondan con los estandares y la Politica de
Marcas y Productos del Grupo Empresarial, los
requisitos pactados con nuestros clientes, la
elevacion del bienestar, la seguridad y salud de sus
trabajadores y a la proteccion del medio ambiente,
minimizando los riesgos laborales, cumpliendo la
legislacion vigente 'y los requisitos legales
establecidos para cada una de sus actividades,

asegurando el tratamiento preventivo de los procesos
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requisitos legales establecidos.
Identificaremos los peligros y la
de

tecnologias disponibles; el uso

adopcion las  mejores
eficiente de los recursos.
de la

instalacion y una cultura sana y

Mantener el confort
segura que permita el bienestar
fisico y social de los trabajadores
y clientes.

de

superacion y motivacion de sus

Mantendra una politica

trabajadores con el objetivo de

garantizar un personal

competente.

para alcanzar altos rendimientos y eficacia de los
mismos en el desempeiio de la Organizacion.

Identificaremos los peligros y evaluaremos los
riesgos en los procesos asociados, y la adopcion de
las mejores tecnologias disponibles; el uso eficiente
de

insumos, entre otros.

los recursos naturales, materias primas e
La planificacién de los recursos estard orientada a

crear condiciones; mayor confort de nuestras
instalaciones, servicios y una cultura sana y segura
gue permitan bienestar fisico, social y satisfaccion en
todos nuestros trabajadores, clientes y demas partes
interesadas.

Mantendra una politica de formacion, superacion,
reconocimiento, estimulo y motivacion de sus
trabajadores con el objetivo de garantizar un personal
competente para los

cumplimentar requisitos

establecidos en las actividades que desempefian

Para proponer una nueva politica debe realizarse un andlisis de la proyeccién estratégica

de la entidad y, a través de una tormenta de ideas, hacer la propuesta a partir del redisefio

de la misién, vision y de los objetivos estratégicos.

Los objetivos de calidad traducen la politica de la calidad en metas calculables, por lo que

a partir de esta propuesta se reformulan los objetivos de la calidad. En el Tabla 9 aparece

la correspondencia de la politica con los objetivos propuestos.

Tabla 9. Correspondencia entre la politica y objetivos propuestos para el restaurante.

Fuente: elaboracién propia.

Politica de Calidad

Objetivos de calidad

prestacibn de los servicios

Mantener una mejora continua en la

correspondencia con los estandares

y la Politica del Grupo Empresarial,

Elevar la gestidon de la calidad en el restaurante

en
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Cumpliendo los requisitos legales

establecidos.

Cumplir los requisitos establecidos para la

proteccién al consumidor

la proteccion del medio ambiente

Cumplir los requisitos para la proteccion del

medio ambiente y el trabajador

Identificaremos los peligros y la

Practicar los principios de ética profesional

adopcién de las mejores

tecnologias disponibles; el uso

eficiente de los recursos

Mantendra una  politica  de | Brindar atencion a la formacién técnica de
superacion y motivacion de sus | trabajadores

trabajadores

una cultura sana y segura que | Trabajar para satisfacer las necesidades

permita el bienestar fisico y social

de los trabajadores y clientes

crecientes de un mercado cada vez mas

competitivo

Para poder llevar los objetivos a su cumplimento deben disefiarse los planes de calidad

correspondientes a cada uno de los objetos propuestos, con acciones concretas que

respondan a la solucion de las problematicas del restaurante relacionadas con la calidad

de los servicios.

Etapa 3. Determinar los procesos, interrelaciones y las responsabilidades para

alcanzar los objetivos de la calidad

Después de realizar las observaciones pertinentes se procede a describir el proceso de

servicio en el restaurante, quedando de la forma siguiente:

Reunion apertura, informando si existe alguna actividad

Programada fuera del normal curso del restaurante. Esta informacion previa garantiza

que no exista ningan inconveniente en el servicio a realizar y que las montas estén

listas.

Se continda con la recepcion del cliente con todas las normas de educacion formal y

las normas estrictas del restaurante.

Al tener el cliente en el salon se le conduce hacia la mesa seleccionada por este segun

la cantidad de comensales y dadas sus preferencias para que asi se encuentre a gusto

en la instalacion.




* Luego se muestra la carta menu dandole a solicitud del cliente la informacién util para
su eleccion. La toma de la orden lleva consigo todos los requerimientos que se exigen
para ese proceso.

 Tomado el pedido se lleva la orden a la cocina o el lunch segun sea necesario y en
este momento de espera se le ofertan al cliente bebidas de su agrado.

« Terminada la coccion de los alimentos se dispone al servicio de las mismas en el orden
estipulado y con las normas de elaboracion y decoracion programadas por la
organizacion, al finalizar el consumo de los platos y bebidas se desvaraza la mesay se
transportan los insumos y vajillas sucias hacia el area de fregado.

» A solicitud del cliente se le lleva la cuenta con el precio y el monto de lo consumido
efectuando el cobro y posterior devolucidn si asi fuera el caso acompafiandolo hacia la
puerta de salida para despedirlo segun las normas de cortesia y buen trato y
exhortandolo para que nos visite nuevamente.

e Al terminar las operaciones se pasa al cierre de la caja registradora segun Manual de
Procedimientos y al montaje del restaurante para dejarlo en plaza para el turno
siguiente.

Para determinar los procesos y sus interrelaciones se utilizo la técnica del diagrama de

flujo y el mapa de proceso.

Descripcion del proceso de servicio gastrondmico en el restaurante

Aungue existe la descripcién detallada del proceso de servicios gastrondmicos, no existe

el diagrama de flujo que muestre de forma facil el proceso. En la Figura 6 se propone el

diagrama de flujo del proceso.

55



( Reunién de apertura )

.

Montar en plaza
v
Bienvenida al cliente

v

Conducir el cliente a la mesa

v

Entrega de la carta

A
Toma de pedido

Comanda

>
h

A

Llevar solicitud a cocina

A
\ ~__Alimentos elaborados

Servicio
v
Cobro

.

Despedida

Cierre de
operaciones

Figura 6. Diagrama de flujo proceso de servicio en el restaurante. Fuente: elaboracion

propia.

El enfoque de procesos es un medio para efectuar cambios en una organizacion,
contribuye a la gestion de interrelaciones, ofrece una vision de sistema, permite tomar
mejores decisiones, da a la organizacién un enfoque al cliente y constituye un punto vital
de apalancamiento para el desarrollo empresarial

En la literatura existen muchos criterios para clasificar los procesos. Teniendo en cuenta
gue ningun criterio de clasificacion es totalmente abarcador, y mucho menos se logra que
sus términos incluyan, exactamente, a cada situacion o elemento que se encuentra en el

area de interés, si resulta necesario su empleo para el andlisis e investigacion.
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Por las caracteristicas de las organizaciones de servicio, se hace necesario enfatizar la
repercusion que pueden llegar a tener los procesos sobre el cliente, de esta forma se
pueden encontrar procesos:

» De direccion y/o estratégicos: son los encargados de administrar los procesos claves
y de apoyo.

» Basicos o claves: aportan valor al cliente y entran en contacto directo con el mismo.
Se define como aquel que es esencial para alcanzar los objetivos estratégicos de la
organizacion. Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

» De apoyo y/o soporte: son procesos que aportan valor indirectamente al servicio que
recibe el cliente, o no aportan valor, pero no entran en contacto directo con el mismo
y son necesarios para el buen desempefio de los basicos o claves.

Clasificacion considerada valida para esta investigacion como via para gestionar los

procesos y sus interrelaciones, se plantea una primera variante del mapa de procesos de

la empresa el cual tiene aspectos coincidentes con el organigrama de la organizacion.

(Ver Figura 7)

Resultando como procesos de direccidn y/o estratégicos: la planificacion estratégica, la

comercializacion y relaciones publicas, auditorias internas y gestién de sistemas. Como

procesos claves: el proceso de restauracion (subprocesos: servicio y elaboracion de
alimentos) y como procesos de apoyo y/o soporte: almacenamiento, gestion de la
documentacion y actividad juridica, mantenimiento preventivo y calibracion de medios de

medicion, seguridad y proteccién informética, compras y evaluacion de proveedores

Procesos
estratégicos

Comercializacion
y relaciones
publicas

Auditorias Geastion de
internas sistermas

Planificacion
astratéagica

FProcesos de
restauraciaon

: I}

Elaboracion

e ———
Procesos claves
—

de Servicio
alimentos

>

= Gestion de la
Frocesos de g Mtto Preventivo y Seguridad y prot.
apoyo IAImacenamlc it | Calibracisn Medios | Informatica I doﬁ ull’;'le‘;ltaf:g:'\ ¥
Mscﬂclcn actividad ju =]

Gestion economica
RRHH contable financiera

de proveedores

I Compras y evaluacién l |

Figura 7. Mapa de proceso. Fuente: elaboracion propia.
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Establecer la estructura documental del SGC

La estructura documental que se trabaja para el disefio del Sistema de la Calidad esta

sustentada en elementos que garantizan la continuidad del proceso al mantener una

organizacion eficiente de todos los datos relacionados con el desarrollo del proceso,

ademas, permite la comparacion de resultados entre diferentes periodos de trabajo, asi

como sirven de base para la introduccién de cambios en los procesos. Entre ellos se

encuentran:

» Fichas de procesos

* Manuales de explotacion o manual de operaciones

» Procedimientos o instrucciones de trabajo

* Registros de la Calidad.

Recopilacion de toda la informacion disponible, incluyendo la legal y reglamentaria

aplicable

Es necesario concretar el levantamiento minucioso de las reglamentaciones vy

regulaciones del ministerio del turismo, del patrimonio, de la Empresa Extrahotelera

Palmares, y de la Oficina Territorial de Normalizacion (OTN), asi como de otros

organismos que incidan y emitan documentos que normen algunas de las actividades que

se realizan en la entidad.

Elaboracion de la documentacion del SGC

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su edicion,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario asi como para llevar a cabo
Su re-aprobacion,

c) asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisibn actual de los

documentos,

d) asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

e) asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente identificables,

f) asegurar que se identifican los documentos de origen externo y que se controla su

distribucion, y
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g) evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, y para aplicarles una
identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razén cualquiera.
Deben establecerse y mantenerse registros de la calidad para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestiéon de
la calidad. Los registros de calidad deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencion y disposicion de los registros de la calidad

Etapa 4. Determinar y entregar los recursos para alcanzar los objetivos de la calidad
» Garantizar el adiestramiento de los directivos y el personal

Tanto el personal de direccion como los que realizan el trabajo que afectan la calidad del
servicio deben ser competentes con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiada.

La organizacion debe definir un plan de capitacion que responda a las necesidades de
cada trabajador, teniendo en cuenta el cumplimiento de las competencias a desarrollar en
sus puestos de trabajo, evaluando la eficiencia de las mismas, demostradas en el
desempefio diario, asegurando que el personal es consciente de la relevancia e
importancia de sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad,
ademas de mantener los registros apropiados de la educacién, formacioén, habilidades y
experiencia.

El plan de capacitacion y desarrollo debe responder a las necesidades de cada trabajador,
en este caso tener en cuenta la capacitacion con relacion al sistema de gestiéon de la
calidad, diferenciando las acciones para los trabajadores y para los directivos, asi como la
capacitacion especial para el responsable de la actividad de calidad.

* Entregar los recursos técnicos y financieros

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar
y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
aumentar la satisfaccion del cliente.

En este caso no esté aplicado el sistema, aun asi, se deben crear las condiciones para
llevar a cabo una serie de medidas que impliquen la garantia de recursos técnicos y
financieros que sustenten la introduccion de mejoras a los procesos y con ello dar los
primeros pasos para una futura implantacion del sistema.

Etapa 5. Establecer métodos para medir la eficiencia y la eficacia de cada proceso:
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* Planificar auditorias internas y otras mediciones

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la

importancia de los procesos y &areas a auditar, asi como los resultados de auditorias

previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y

metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben

asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso. Los auditores no deben auditar su

propio trabajo. Deben definirse en un procedimiento documentado las responsabilidades y

requisitos para la planificacion y realizacion de auditorias, y para la presentacién de

resultados y el mantenimiento de los registros. La direccion responsable del area que esté

siendo auditada debe asegurar que se toman acciones sin demora injustificada para

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Ademas, se deben realizar encuestas, habilitar libros que respondan a las caracteristicas

del restaurante, de forma tal que los visitantes tengan la oportunidad de dejar plasmada su

satisfaccion o inconformidad. La lista de chequeo es otro instrumento que recoge

informacion primaria para la toma de decisiones. Otras de las vias que resulta provechosa

para medir la calidad es la inspeccion que realiza el MINTUR de conjunto con los

profesores de la escuela de hoteleria y turismo para verificar la situacién real de las

entidades turisticas para enfrentar la temporada alta en el territorio.

También constituyen vias para medir la calidad:

» Lasinspecciones de la OTN

e Las inspecciones que realiza Salud Publica.

* Los informes sobre la calidad que la direccion del restaurante debe enviar a otras
instancias de gobierno,

» Los chequeos por parte de la empresa Palmares.

Todas las formas de evaluacion y medicién que se han mencionado posibilitan la mejora

continua de los procesos, especificamente el de restauracion, pues ayudan a tomar

medidas correctas y de manera preventiva ante los obstaculos que puedan incidir en la

calidad de los servicios.

Etapa 6. Aplicar dichos métodos para determinar la eficiencia y la eficacia de cada

proceso

» Satisfaccion de clientes

60



Para medir la eficiencia y la eficacia de los métodos que se aplican en cada proceso se

procede a realizar un analisis de la satisfaccion del cliente, tanto internos y externos

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto, deben comprender sus

necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las

expectativas de los mismos.

En las empresas de servicio, la base de la excelencia es la satisfaccion permanentemente

del cliente, implica identificarlos. Esto los define como:

» Clientes internos: empleados, directivos de la cadena jefe-subordinado.

» Clientes potenciales: aquellos que tiene la decision de seleccionar a que organizacion
se dirigen.

» Clientes externos: personas naturales o juridicas que habitualmente necesitan de los
servicios y la sociedad en general.

De los clientes internos depende la buena marcha en la implementacion del sistema de

gestion de la calidad y por consiguiente la satisfaccién de los externos.

Los clientes externos son los principales beneficiados y podran palpar de forma mas

directa todas las mejoras que conlleva la implantaciéon de un sistema de gestién de la

calidad, en el servicio que actualmente presta el restaurante.

El proceso de comunicacién que se lleva a cabo entre el cliente externo y la instalacion

depende en gran medida de la informacion fidedigna que se derive en beneficio de ambos,

lo que hace necesario que ese vinculo se estreche utilizando diferentes métodos y

herramientas a fin de establecer un proceso de toma de decisiones adecuado. Entre ellas

encontramos: encuestas, libro del cliente, entrevistas directas, etc. Tanto la informacién

veraz hacia el cliente como la retroalimentacidn llevaran a la instalacion a una mejora

continua.

Puntos criticos de control

Otro de los elemento para medir la eficacia y eficiencia del proceso esta en establecer los

puntos criticos de control asociados a controles de seguridad y a la gestion del proceso.

Definiéndose como puntos criticos:

e Control de insumos Yy cristaleria

e Autocontrol y supervision de las actividades del servicio

» Capacidad financiera

* Revision de las encuestas y libro del cliente. Gestion de quejas
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En la Figura 8 se muestra un diagrama de procesién con los puntos criticos de control
definidos sobre los cuales debe existir un estricto control con vista a que no ocurran

inconformidades que atenten contra el servicio en los mismos.

Reunién de Montar en

P Servicio > Cobro Cierre de operaciones
apertura plaza

:

Figura 8. Diagrama de procesion con puntos criticos de control. Fuente: elaboracion

propia.

Gestion de riesgos

En el capitulo anterior se presenta la identificacién de los riesgos, demostrando que los
riesgos reales son minimos, sin embargo se hace necesario establecer medidas que
garanticen la no ocurrencia de los mismos. En la tabla 10 se muestran los riesgos y las
medidas para evitarlos.

Tablal0. Plan de medidas para la no ocurrencia de los riesgos. Fuente: Elaboracion

propia.
Riesgos reales Medidas
Deficiente control de los * Llevar un control estricto por parte de una
recursos asignados comision administrativa
» Revision de los productos en la tarea diaria
Vencimiento de productos * Chequeo diario de los lotes de los productos.

Etapa 7. Determinar los medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus
causas
La organizacion debe asegurar que el servicio que no sea conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenirlo. Los controles y las responsabilidades relacionadas
con los mismos, asi como las autoridades para tratar los servicios no conformes deben
estar definidos en un procedimiento documentado.
La organizacién debe tratar los servicios no conformes mediante una o mas de las
maneras siguientes:
1. Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
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2. Autorizando su utilizacion, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad
competente, y cuando corresponda, por el cliente.

3. Tomando acciones para prevenir su utilizacion o aplicacion original.

Deben mantenerse registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un servicio no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para

demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega o cuando se ha

comenzado su utilizacion, la organizacion debe adoptar las acciones apropiadas respecto

de las consecuencias, o efectos potenciales, de la no conformidad.

Propuesta de mejoras a corto plazo teniendo en cuenta los resultados del

diagnéstico

Las acciones que se proponen para obtener mejoras en el restaurante del Complejo

Gastronémico Cultural "Santa Rosalia” que sustenten la implantacion del sistema de

gestion de la calidad se exponen en la siguiente Tabla.

Tabla 11. Plan de acciones que sustenta la implantacion del sistema de gestion de la

calidad en el restaurante del Complejo Gastrondmico Cultural "Santa Rosalia”. Fuente:

elaboracion propia.

No Accion Fecha de | Responsable | Observaciones

cumplimiento

1 Planificar acciones de Julio de 2014 | Director de Se ha de identificar
capacitacion relacionadas RRHH las necesidades de
con la calidad y el sistema conocimiento para
de gestion las areas del

restaurante

2 Identificar los procesos Diciembre de | Especialista Para esta accion se
necesarios, explicarlos y 2014 de calidad convocara a
graficarlos especialistas en los

procesos tanto
empresariales como

de la academia

3 Evaluar y corregir la Diciembre de | Director de la | Se ha de lograr una
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politica de calidad actual

2014

Empresa

correspondencia
entre las politicas
dictadas por el
MINTUR, el grupo
empresarial y las
gue se proponga
para la identidad

Crear y poner a funcionar

Diciembre de

Administrador

Esta estructura

la estructura de calidad a | 2014 del complejo | puede crearse o
nivel del restaurante seleccionar algun
miembro para que
se integre al equipo
creado en la
empresa
Perfeccionar y Diciembre de | Especialista | Se ha de revisar la
documentar el sistema de | 2014 de calidad prioridad y
evaluacion de la pertinencia de
satisfaccion del cliente instrumento
utilizado
Incluir en la evaluacién del | Diciembre de | Director de Determinar los
desempefio del personal 2014 RRHH objetivos de calidad

el indicador calidad

presente en los
procesos de cada

persona

Mejorar las condiciones
de la infraestructura
(implantar y certificar el
SGC)

Diciembre de
2014

Director de la

empresa

Incorporar en la
planificacion la
preparacion para
las auditorias de

certificacion

Garantizar la higiene de
las areas colectivas en

sentido general

Diciembre de
2014

Administrador

del complejo

Verificar y exigir el
cumplimiento de los

manuales de
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higiene

9 Garantizar la proteccion Diciembre de | Administrador | Establecer para el
de la informacion en 2014 del complejo | grupo informatico el
soporte magnético e recurso tecnolégico
informatico

10 Mejorar la Diciembre de | Administrador | Crear espacios de
retroalimentacion con los | 2014 del complejo | intercambio y
trabajadores rendicién de cuenta

11 Disefar e implementar un | Diciembre de | Especialista | Actualizar y otorgar
sistema de evaluacion y 2014 de calidad caracter juridico al
reevaluacion de los proceso de
proveedores contratacion

12 Realizar estudios de la Diciembre de | Especialista | Fomentar el trabajo
cultura organizativa y de 2014 de calidad en talleres y
la cultura de calidad eventos

13 Formar grupo de auditores | Diciembre de | Especialista | Esta estructura
internos de calidad 2014 de calidad puede crearse o

seleccionar algun
miembro para que
se integre al equipo
creado en la
empresa

14 Perfeccionar el uso y Diciembre de | Especialista | Se debe lograr la
control de la 2014 de calidad correspondencia

documentacioén

con el disefio de los

procesos

Etapa 8. Aplicar un proceso para el mejoramiento continuo del SGC a través de

Proyectos revolucionarios

Mejoramiento a pequefos pasos

Esta etapa no procede pues aun no existe un sistema de gestién de la calidad.
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Por cuanto se recomienda llevar a cabo la propuesta de acciones de mejora, interviniendo
poco a poco en los procesos en aras de eliminar los obstaculos que frenan la implantacion
del sistema.

En la medida que las personas acepten con responsabilidad y compromiso la introduccion
de cambios, el complejo estara en camino de contar con un sistema de gestion de la

calidad con todos los beneficios que éste acarrea.

3.3 Validacion del plan de acciones para la implantacion del SGC en el Complejo
Gastrondmico Cultural “Santa Rosalia”

En este punto se describen los resultados de la aplicacion del criterio de expertos, utilizado
para obtener juicios valorativos sobre la validez del plan de mejora al proceso de
restauracion propuesto y poder dar solucion al problema de investigacion. Para la
seleccion de los expertos debe tenerse en cuenta que estos sean especialistas de la
practica extrahotelera y directivos de la actividad turistica de forma tal que puedan ofrecer
criterios desde diferentes puntos de vista pero que sean complementarios. Para que una
persona pueda ser considerada como experto debe poseer un conocimiento profundo de
la tarea o actividad que sera objeto de analisis y valoracidén y poseer una basta experiencia
en el sector turistico.

Este método consiste en establecer un dialogo anénimo entre los expertos consultados,
mediante encuestas y el procesamiento de los resultados.

Para la aplicacion del método expertos se siguieron un conjunto de pasos que devienen de
la adecuacién del criterio de de Arquer (2006), realizado por (Martinez et al., 2009)
guedando como sigue:

. Definir los elementos que seran evaluados por los expertos.

. Disefiar un instrumento de validacion para aplicar a los expertos.

. Calcular el nimero de expertos.

. Definir las caracteristicas que deben reunir los expertos.

. Seleccionar a los expertos que se utilizaran para emitir su juicio.

. Aplicar el instrumento para obtener el juicio de expertos.

~N OO 00~ WDN P

. Calcular la consistencia entre los expertos a traves del coeficiente de concordancia de
Kendall.
A continuacién se desarrollan los pasos definidos para la aplicacion del método criterio de

especialistas expertos.
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Paso 1. Definicion de los elementos que seran evaluados por los expertos
Los expertos deben definir una serie de elementos acerca del procedimiento propuesto,
los cuales se exponen a continuacion:
» Precision y claridad en el disefio de las acciones.
» Pertinencia del plan de acciones.
» Contextualizacion.
» Flexibilidad del plan.
» Correspondencia con las normas y regulaciones vigentes.
» Conveniencia de ejecutar cada accion.
» Aplicabilidad del plan de acciones.
« Contribucion a elevar la calidad de los servicios que ofrece el restaurante.
Paso 2. Disefio del instrumento de validacion del plan de mejoramiento y aplicacion a los
expertos
Para validar el plan de mejoramiento propuesto la autora de esta investigacion disefid un
instrumento donde se agrupan las caracteristicas o aspectos que debe cumplir el plan (ver
Anexo 8), los cuales los expertos deben evaluar a través de una escala de Licker,
facilitando de este modo un mayor nivel de precision, donde uno (1) significa el mayor
grado de desacuerdo y cinco (5) la mayor correspondencia entre los aspectos a evaluar y
la metodologia en su totalidad.
Paso 3. Calculo del nUmero de expertos
Para calcular el nimero de expertos se utilizé la expresion [1]:
p(1 - p)k
|2 [1]

Donde:

Ne: numero de expertos.

K 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)
k: constante cuyo valor est4 asociado al nivel de confianza (1-a).
(1-o) k
0.90 | 2.6896
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0.95 | 3.8416
0.99 | 6.6564

Para el caso bajo estudio se establecioé un nivel de confianza (1-a) = 0.99 para un valor de

la constante k = 6.6564, una proporcion estimada de error (p) = 0.01 y un nivel de

precision (I) = £0.10

Al sustituir los valores en la ecuacion para calcular el nUmero de expertos se obtiene como

resultado: Ne = 6.589836, por lo cual es necesario determinar la seleccion de siete (7)

expertos (ver Anexo 9).

Paso 4. Definicién de las caracteristicas de los expertos Los requisitos o caracteristicas

que deben presentar los expertos a seleccionar para la validacion del plan de

mejoramiento propuesto son:

» Prestigio y profesionalidad reconocidos en la sociedad.

» Capacidad de analisis.

* Relacion laboral, docente o practica con la actividad de hoteleria y restauracion
turistica.

 Tener como minimo 5 afios de experiencia en la actividad de gestion de restauracion
extrahotelera.

» Disposicién de colaborar en el desarrollo de la investigacion.

Paso 5. Seleccion de los expertos para la validacion del plan de mejoramiento

Una vez determinado el numero 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 8) (de Ledn, 2011) se seleccionaron

los expertos (ver Anexo 9).

Paso 6. Aplicacion del instrumento para obtener el juicio de expertos

El instrumento fue aplicado a los siete (7) expertos seleccionados (ver Anexo 10). La

opinidn de los expertos analizada, sefiala que todos ubican sus respuestas en las casillas

De acuerdo y Muy de acuerdo.

Paso 7. Calculo de la consistencia entre los expertos a traves del coeficiente de

concordancia de Kendall
Ho: No existe concordancia entre el juicio de los expertos.

H,: Existe concordancia entre el juicio de los expertos.
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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 O 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 significacién en la concordancia. El modelo de esta prueba
estadistica responde a la siguiente expresion 2:
_ 12*S
K2 *(N®=N)

[2]

Donde:

K: nimero de conjuntos de rango (nimero de expertos).

N: nimero de factores o caracteristicas que reciben el orden.

S: suma de los cuadrados de las desviaciones observadas de la media de R;, que se

calcula mediante la expresion:

N

R.

J

[3]

Sy

Donde:

DDDEDD
T|
I:II:II:II:H:II:L\J

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

Para muestras pequeiias (N < 7), caso de estudio

RC: Si S = S* entonces se rechaza H, que indica que existe coincidencia casual en el
criterio de los expertos.

S*:  Valor tabulado de Friedman

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

0.5, entonces

RC: W =0.5

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.
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Ho: Existe coincidencia casual en el criterio de los expertos.
Hi: No existe coincidencia casual en el criterio de los expertos.
El modelo de esta prueba estadistica dado que el nimero de caracteristicas es ocho
responde a la siguiente expresion:
X2=K(N-=1)
Dando como resultados:
X? = 49
RC: X* 2 X*a; N-1
Asumiendo un nivel de confianza del 99% y con [N-1] caracteristicas= 7.
X% a; N-1 = 22.16

X? =49

49 > 22.16
Por lo tanto, se obtiene como resultado que no existe coincidencia casual entre los
expertos, lo cual permite concluir que existe fuerte consistencia entre ellos.
Por esta razon, se puede afirmar que a partir de la aplicacion del instrumento de validacion
se obtuvieron los siguientes resultados:
» Resultados de la validacion
La opinibn de los expertos confirma entonces que el plan de mejora al proceso de
restauracion en el restaurante del Complejo Gastronomico Cultural "Santa Rosalia’,
propuesto por la autora manifiesta con claridad, concrecion y precision sus acciones; esta
contextualizado; es pertinente; contribuye a elevar la calidad del servicio que ofrece el
restaurante; es consistente y logico; es flexible y por demas ofrece correspondencia con
las normas y regulaciones vigentes para la operacion turistica. La propuesta resulta
aplicable y aporta beneficios tangibles e intangibles al restaurante.

De este resultado se puede afirmar que la hip6tesis ha sido demostrada.

3.4 Conclusiones del tercer capitulo
1. El enfoque de las 8 etapas que plantea la NC ISO 9000: 2008, permite la

implementacion del sistema de gestion de la calidad y aunque no se abordan todos
los elementos en profundidad, las propuestas realizadas contribuyen a dicha
implementacion, garantizando con ello la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes.
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La propuesta de medidas para erradicar las situaciones negativas derivadas del
diagnéstico realizado, y encaminadas a sustentar la implantacion del sistema de
gestion de la calidad en el restaurante deben ser puestas en practica de inmediato
pues constituye la via fundamental para lograr la satisfaccion de los clientes y con
ello la mejora de los indicadores generales de la instalacion.

El alto nivel de concordancia alcanzado entre los expertos como parte de la
validacién del plan de mejora propuesto, manifiesta su factibilidad y conveniente
implementacién como resultado del andlisis sobre la base de la eliminacién de las

deficiencias encontradas.
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CONCLUSIONES
A continuacion se presentan las conclusiones derivadas del trabajo realizado:

1. Para sustentar esta investigacion se realizé un analisis bibliografico que permitio
profundizar en las definiciones, enfoques, procedimientos y las tendencias actuales de
la gestion de la calidad en correspondencia con la actividad turistica, de forma tal que
permita lograr los niveles de eficiencia, eficacia y flexibilidad en la toma de decisiones a
corto y largo plazo, como via de obtener la calidad que requiere este sector y para que
pueda ser empleada como herramienta gerencial en los procesos de servicios
hoteleros.

2. La aplicacion préactica del procedimiento de diagndstico seleccionado permitio
comprobar la hipotesis de la investigacion al identificar las causas que provocan
insatisfaccion en el servicio en el restaurante, en su concepcion integrada para la
gestion con vistas a implantar el sistema de gestion de la calidad, de forma que se
logren mejores resultados en el desarrollo de la organizacion.

3. Las etapas a seguir para la aplicacion del sistema de gestion de la calidad que propone
la Norma ISO 9000 es viable de utilizarla en el restaurante del CGC “"Santa Rosalia”,
por cuanto estructura de forma logica y metodolégica las funciones a realizar,
adecuandose correctamente a las condiciones del restaurante objeto de estudio.

4. El analisis de los resultados permite que las medidas propuestas en el plan de
mejoramiento fueran elaboradas sobre la base de la eliminacion de las deficiencias
encontradas y el alto nivel de concordancia alcanzado entre los expertos como parte
de la validacion del plan de mejora propuesto, manifiesta su factibilidad y conveniente

implementacion.
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RECOMENDACIONES
Teniendo en cuenta las conclusiones expuestas, se proponen las recomendaciones

siguientes:

1. Informar al consejo de direccion de la Empresa Extrahotelera Palmares los resultados
del presente trabajo con vistas a darle cumplimiento a las propuestas de mejoras
incluidas en el mismo.

2. Aplicar el procedimiento de diagndstico utilizado en el restaurante, en la busqueda de
las causas que originan las insatisfacciones de los clientes a otras instalaciones de la
empresa para poder implantar en el futuro el sistema de gestion de la calidad.

3. Presentar los resultados del trabajo en eventos donde se demuestre su viabilidad, con
ello se pueda generalizar a otras organizaciones que realicen actividades similares a la

Empresa Extrahotelera Palmares.
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ANEXOS

Anexo 1. Principios de gestion de diferentes modelos de gestién de la calidad.

Fuente: Rodriguez Bermudez D y Gonzalez Gonzalez, Mildred (2008)

Modelo de la ISO | Modelo de Malcolm | Modelo Europeo Modelo
9000:2000 Baldrige EFQM Iberoamericano
FUNDIBEQ
Enfoque al cliente Liderazgo Liderazgo Liderazgo y estilo de
gestién
Liderazgo Desarrollo y Gestion | Personas Politica y Estrategia
de los recursos
humanos
Participacion del | Planeacién Politica y Estrategia Desarrollo de las
personal estratégica personas
Enfoque basado en | Resultados del | Alianzas y Recursos Recursos y
procesos negocio asociados
Enfoque de sistema | Satisfaccion y | Procesos Clientes

para la gestién

enfoque al cliente

Mejora continua

Gestion de procesos

Resultados de las
personas

Resultados de los
clientes

Enfoque basado en
hechos para la toma

Resultados de los
clientes

Resultados de las
personas

de decision
Relaciones Resultados de | Resultados de
mutuamente sociedad sociedad

beneficiosas con el
proveedor

Resultados claves de
funcionamiento

Resultados Globales




Anexo 2. Conceptualizacion de servicio. Fuente: Fernandez Clda, Margarita; 2000.

L]

Diccionario de la Lengua Espafiola. 1970. Accion y efecto de servir. Mérito que se hace
sirviendo al Estado o a otra entidad o persona. Organizacion y personal destinados a cuidar
intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada.

La American Marketing Association (AMA) acuiid el concepto de servicios en 1960. como
“Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso o que se proporcionan
junto con los bienes

Servicio es un trabajo realizado para otros [Juran y Bingham, 1974]

AMA (1981) Los servicios son actividades que pueden identificarse, aisladamente, son
actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccion junto con los bienes
Normann [1989] destaca la siguiente singularidad: “no hay produccién de servicios sin la
participacion del cliente”.

Karl Albretch / Ron Zemke. 1992. Industrias cuyo producto es intangible.

Horovitz, (1994): Conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo. Es algo
gue va mas alla de la amabilidad y de la gentileza, se trata de un problema de métodos.

Es prestar atencion a la persona que esta detras de la necesidad y responderle a ella mas que
responder solo a la necesidad. Es estar presente no sélo fisicamente, sino también psicolégica
y emocionalmente. [Albrecht, 1994]

Kotler (1995) Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra.
Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccién no tiene porque ligarse
necesariamente a un producto fisico

Es el resultado generado por actividades en la interface entre el suministrador y el cliente y por
actividades internas del suministrador para satisfacer las necesidades del cliente. (IsO
9000:2000)

Grande (2000) ejemplifica de una forma muy esclarecedora estas diferencias: Una lavadora o
una maquina de fotos son bienes. Un consejo legal o la gestién de un patrimonio son servicios.
En estos ejemplos el bien es tangible y el servicio es intangible. Sin embargo, la frontera entre
lo que son bienes o servicios no aparece muy nitidos en ocasiones. Con frecuencia los servicios

tienen también un soporte tangible.



Anexo 3. Pasos para la prestacion de servicios. Fuente: Tomado de Gallego (2002)
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Anexo 4. Lista de verificacion del sistema de gestion de la calidad. Fuente: citado

por Garcia Fernandez, M; 2001

Asunto

Si

No

1. Modelo del proceso de gestién de la calidad

¢lIntegra en el sistema de gestion?

a) la responsabilidad de la direccién

b) la gestién de los recursos.

c) la gestion de los procesos.

d) evalla, analiza y posibilita la mejora.

e) retroalimentacién a la direccion

¢ Se corresponde con el lazo de calidad de los servicios?

2. Responsabilidad de la direccion de la empresa

¢, La alta direccién puede demostrar que las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos han sido determinadas y transferidas a requisitos aplicables a la
organizacion?

¢, La alta direccién puede demostrar su disposicion para centrar los procesos a las
necesidades de los clientes internos y externos?

¢ Se cuenta con una politica que:

a) Garantiza la inclusién de necesidades y requerimientos de los clientes internos y
externos

b) se comprometa a mejorar en todos los niveles

c) establezca un marco de referencia para definir los objetivos de la calidad

d) se conozca y comprenda por todos los empleados

e) puede comprobarse su efectividad

¢ Se cuenta con objetivos de la calidad escritos y aplicables a cada funcion y nivel en toda
la organizacion en correspondencia con la politica?

¢ Todos los procesos claves y servicios cuentan con su politica y objetivos en particular?

3. Organizacién para la calidad

¢ Se cuenta con una organizacion para la calidad formal o informal que abarque tanto los
procesos funcionales como transfuncionales y a todos los niveles?

¢, Se han definido las funciones relativas ala calidad, su autoridad y responsabilidad para
todo el personal respecto a:

a) la evaluacién de los problemas de la calidad

b) el control de los procesos

¢) el andlisis y recomendacidn de soluciones eficaces

4. Planeacion de la calidad

¢, Estan definidas todas las actividades necesarias para cumplir con los objetivos de la
calidad en todos los procesos claves y para cada servicio en particular?

¢, En todos los procesos claves y servicios se han considerado:

a) la responsabilidad y autoridad necesarias de cada empleado.

b) los procesos que constituyen la practica diaria y donde se aplican procedimientos y
rutinas establecidas

¢) los recursos requeridos para el desarrollo de los procesos

d) caracteristicas, requisitos y especificaciones de calidad , tanto cuantitativas como
cualitativas

e) criterios de fallo

f) riesgos potenciales para los sujetos activos de los servicios




g) identificacién de actividades susceptibles de ser verificadas

h) necesidad y preparacion de registros de la calidad

i) definicidn de entrada y salida de cada proceso

5. Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad

¢ElI SGC garantiza cumplir con los requerimientos de calidad especificados?

¢La estructura del SGC se corresponde a las actividades y tamafio de la organizacién?

¢.Se ha comunicado a cada empleado (directivo de primera y segunda linea) su
responsabilidad y autoridad ante la calidad?

6. Manual de la Calidad

¢ Se han establecido las actividades que requieren de procedimientos escritos?

¢El Manual de la Calidad incluye como minimo:

a) la politica de la calidad

b) el SGC

¢) la estructura organizacional

d) la organizacion para la calidad

e) la inclusion o referencia de todos los procedimientos empleados en la gestion de la
calidad

¢ Los procedimientos empleados para la gestion de la calidad complementan al manual de
procedimiento en cada nivel?

¢ La alta direccion ha definido al miembro de la misma que tiene la autoridad conferida
para:

a) garantizar que el SGC se implante y mantenga

b) informar acerca del cumplimiento del SGC, asi como las necesidades de su mejora.

¢) se mantenga informado acerca de las necesidades y expectativas de los clientes
externos/internos

¢Se han asegurado que los servicios preparan procedimientos operativos detallados de
las funciones que afectan o inciden en la calidad del servicio y los incluyen en el manual
de procedimientos?

7. Control de documentos

¢ Estan establecidos los procedimientos para el control de la documentacién asociada al
SGC y su actualizacion si es necesaria?.

¢, Estan localizados para su consulta por el personal implicado en su cumplimiento?

8. Control de datos e informacién sobre la calidad.

¢ Esta controlada toda la informacién de la calidad de los proveedores?

¢ Estan establecidos e implantados los procedimientos para la identificacion, recoleccion,
clasificacion, acceso, compilacidn, archivo y disposicion de los datos e informacién sobre
calidad de los procesos que se desarrollan en la Empresa?

¢ Y da la calidad percibida por los clientes externos e internos?

9. Revisién por la direccion

¢, La alta direccién conoce, analiza y discute:

a) las auditorias de la calidad internas

b) calidad percibida y satisfaccion de los clientes externos e internos

¢) resultados de no conformidad de la inspeccién de aceptacion a proveedores externos

d) capacidad de los procesos

e) resultados de procesos de mejoramiento

f) indicadores de calidad




g) costos de la calidad

¢ La alta direccion decide acerca de planes de accién o de revision relacionadas con:

a) el SGC

b) politica y objetivos de la calidad

¢) necesidades de auditorias de calidad de los servicios.

d) busqueda de recursos para la mejora de la calidad

10. Capacitacién para la calidad

¢, Se ha procedido a la capacitacién de todo el personal que realiza actividades que
afectan a la calidad?

¢ Se ha definido la responsabilidad para identificar las necesidades de capacitacion de la
organizacion?

¢, Se conservan los registros de capacitacion sobre calidad?

¢ Esta previsto un mecanismo que identifique las necesidades de actualizacién de
conocimientos?

11. Gestion de los recursos

¢ La organizacién ha determinado y provisto de los recursos necesarios para establecer y
mejorar el SGC?

¢, El personal se selecciona en funcién de los conocimientos, habilidades y cualidades
necesarias para lograr el impacto requerido con relacién a la calidad?

¢ La organizacién, con relacion a los Recursos Humanos:

a) determina las necesidades de aprendizaje para lograr calidad en los servicios.

b) brinda entrenamiento segun necesidades de la calidad

c) evalla la efectividad del entrenamiento de forma continua.

¢La organizacion tiene identificado los factores humanos y fisicos necesarios para lograr
la conformidad del servicio?

¢ Cada empleado de la organizacién conoce su responsabilidad ante la calidad?

a) se encuentra establecido en su contrato laboral

b) se encuentra en su profesiograma.

12. Otros recursos

¢La organizacion define y mantiene al dia la informacién necesaria para demostrar la
conformidad de:

a) los servicios que garantizan la misién de la empresa

b) los servicios que desarrollan la tecnoestructura

c) los servicios de apoyo material y sus productos (logistica)

¢La organizacion garantiza el acceso debido a la informacion para garantizar la integridad
y la seguridad de la misma y de sus clientes externos?

¢La organizacién ha determinado y provisto la infraestructura necesaria para alcanzar la
conformidad en:

a) los servicios que garantizan la misién de la empresa

b) los servicios que desarrollan la tecnoestructura

¢) los servicios de apoyo material y sus productos (logistica)

13. Gestién de los procesos

¢La organizacioén ha identificado los procesos que requieren trabajar:

a) como lazo de la calidad

b) en triple regla

¢La secuencia e interaccién de dichos procesos se ha determinado, planeado y
controlado para operar eficaz y efectivamente?




¢La organizacién garantiza que dichos procesos son operados en condiciones de control
gque produzcan salidas consistentes con la politica y objetivos de la calidad?

La organizacién:

a) determina como cada proceso, incluyendo los que necesitan requisitos adicionales,
influyen en la habilidad para conocer los requerimientos de los productos y servicios.

b) establece métodos y practicas relevantes a las actividades de los servicios para que
todas las interfaces sean confiables

c¢) verifica que los procesos pueden ser desarrollados para alcanzar la conformidad de los
servicios y productos

d) determina e implementa los criterios y métodos de control de procesos que permiten
lograr la conformidad de los servicios.

e) determina e implementa las acciones de monitoreo, medicion y seguimiento de las
acciones para garantizar la eficacia y eficiencia de los servicios segln los requerimientos.

f) garantiza que todos los procesos cuenten con su documentacién de procedimientos y
de control de la calidad en formato adecuado

g) provee los recursos necesarios para la operacion efectiva de los procesos

14. Clientes externos

La organizacidn debe establecer procesos para identificar las necesidades de los clientes
considerando:

a) informacién que debe brindar el cliente

b) conocimiento por parte del personal de las necesidades intrinsecas de los clientes
requeridas para un buen servicio

c) obligaciones legales y éticas del personal para con el cliente.

d) requerimientos del cliente en cuanto a las obligaciones morales, legales y éticas

La organizacién de la calidad de la empresa garantiza que los requerimientos del cliente
estan bien definidos en:

a) los servicios que garantizan la misién de la empresa

b) los servicios que desarrollan la tecnoestructura

¢) los servicios de apoyo material y sus productos (logistica)

¢ La organizacion define la eficacia de la comunicacion oportuna y precisa del personal
con el cliente en:

a) informacion acerca del servicio que solicita

b) informacién acerca de los servicios posibles a brindar

c) responsabilidad del cliente ante el desarrollo del servicio solicitado

d) la responsabilidad del empleado ante el servicio a brindar

e) la responsabilidad de la empresa ante el servicio a brindar

¢, La organizacion se hace responsable y cumple:

a) la garantia y seguridad de las pertenencias declaradas de los clientes

b) indemniza las pérdidas o dafios causados a las propiedades declaradas de los clientes
durante su estancia en la empresa o instalaciéon

15. Disefo de los servicios

¢La organizacién cuenta con procedimientos para disefiar los servicios que incluya:

a) etapas del proceso de disefio

b) revision, verificacion y validacion de las etapas de disefio.

c) responsabilidad para el disefio

d) participacion de expertos

e) posibilidad de interrelacionar técnicas, datos e informacion

¢ El procedimiento de disefio de los servicios permite identificar:

a) necesidades de los clientes

b) requisitos legales, éticos y morales




C) requisitos profesionales

d) requisitos de la calidad

€) recursos necesarios

f) criterios de aceptacién

g) requisitos e seguridad

16. Compras

¢ La organizacién controla su proceso de compra para garantizar que los productos,
recursos y equipos adquiridos se correspondan con los requerimiento de la organizacion?

¢ La organizacion lleva un control de la calidad por proveedor en funcién de:

a) el cumplimiento de las especificaciones solicitados

b) evaluacién y seleccién de proveedores

c) el comportamiento experimental de las mermas declaradas

¢ Los contratos de compra contienen las especificaciones del producto descritas
claramente y ademas:

a) el procedimiento de inspeccion

b) los métodos de muestreo a emplear, el % de merma por unidad de tiempo establecido,
aceptado para cada producto a almacenar en la empresa

¢ Todas las compras son sometidas a inspeccién de aceptacién para verificar lo
establecido en el documento contractual?

¢ Esta evaluado el personal que efectla la inspeccion de aceptacién?

¢, Cuenta con procedimientos de inspeccion de aceptacion para todos los casos?

¢ Tiene establecidas las reclamaciones a proveedores para la no-aceptacion de las
compras?

17. Gestion de las interfaces operacionales y relacionales en los servicios que garantizan
la misién de la empresa.

¢La organizacién controla las interfaces a través de:

a) normas y procedimientos y rutinas.

b) adecuado mantenimiento del soporte fisico

¢) medios de medicién y equipos de ensayo fiables

d) actividades de observacion, inspeccion y monitoreo.

f) programas de control de la calidad

¢ El contenido del producto de los servicios que garantizan la mision de la empresa es:

a)identificable

b) trazable

c) registrado

d) conservado adecuadamente

e) protegido

f) adecuadamente manipulado

g) adecuadamente suministrado al cliente

¢Los procesos son evaluados a través de:

a) personal, proveedores calificados y en autocontrol.

b) satisfaccion del cliente

¢) capacidad (%)

d) indicadores econdmicos

e) indices de la calidad

18. No conformidad

¢ La organizacion cuenta con procedimientos para recibir, analizar y dar solucién a quejas
de:




a) los clientes externos

b) los empleados

C) internos

d) clientes internos

e) los proveedores externos

19. Mediciones de la calidad

¢ La organizacién cuenta con control metrolégico para todos los medios de medicién y
sobre todo los integrados a los sistemas de medicién o que afecten la seguridad de la
empresa?

¢La organizacién cuenta con instrumentos capaces de medir:

a) la calidad percibida de los clientes

b) expectativas de los clientes.

¢) inspeccion de aceptacién a la entrada de cada servicio.

d) inspeccién de aceptacion a la salida de cada servicio.

e) control de calidad de cada proceso.

20. Auditoria interna

¢La organizacién cuenta con sistemas de auditoria interna de la calidad de los servicios
para:

a) los servicios que garantizan la mision de la empresa

b) los servicios que desarrollan la tecnoestructura

¢) los servicios de apoyo material y sus productos (logistica)

¢ La auditoria interna incluye:

a) seleccién de diferentes servicios, areas, procesos o caracteristicas de la calidad

b) personal especializado diferente al que realiza el trabajo

c) herramienta de trabajo definida

d) atributos de no conformidad auditables.

¢ Los resultados incluyen:

a) objeto de la auditoria

b) razones de no-conformidad o deficiencias detectables.

¢) evaluacién.

d) comunicacion al area auditada.

€) comunicacion a la direccién de la empresa.

¢ Se planifica la accion correctora de las deficiencias ponderadas a plazos de consecucion
determinados?

¢ Se toman medidas de seguimiento para asegurara eficiencia de las acciones
correctivas?

21. Acciones preventivas.

¢ Estan identificadas todas las posibles causas de no - conformidad?

¢ Estan asociadas las causas de no - conformidad a riesgos potenciales?

¢, Esta establecida la gestion de riesgos?

22. Accion correctiva.

¢ Existe procedimiento para investigar las causas de no — conformidad?

¢ Se analizan las tendencias de los resultados de los servicios para evitar fallos y quejas?

23. Técnicas estadisticas

¢ Se identifican los procesos que requieren el empleo de técnicas estadisticas para el
control de la calidad?




¢ Se han formulado instrucciones detalladas para el uso de las técnicas estadisticas?

¢ Se cuenta con personal formado en el uso de técnicas estadisticas tanto parametricas
COMoO no parametricas?

Anexo 5. Guia para la entrevista a directivos. Fuente: adaptado de Mufioz, 2010
Guia de Entrevista (Para directivos)

Fecha: Hora: Lugar:

Ocupacion: Experiencia en el Cargo:

Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del &rea del restaurante del Complejo
Gastronomito Cultural ~” Santa Rosalia a partir de las causas que originan las inconformidades.
Interrogantes:

¢ Cudl es la mision del restaurante?

A su juicio, ¢cudles son aquellas limitaciones, desventajas o puntos débiles que existen en el restaurante?

¢Pudiera usted delimitar donde radican las principales dificultades a partir del trabajo de los directivos que

influyen en la existencia de estas debilidades o limitaciones?

¢, Qué fortalezas presenta esta area que permite aplicar mejoras continuas en el proceso?

Conoce usted qué hacer ante una inconformidad de un cliente?

¢, Como desearia que funcionara esa area?

¢, Qué conocimientos tiene sobre el sistema de gestion de la calidad?

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 6. Guia de entrevista a trabajadores. Fuente: adaptado de Mufioz, 2010

Guia de Entrevista (Para Empleados)

Fecha: Hora: Lugar:

Ocupacion: Experiencia en el Cargo:

Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del area del restaurante del Complejo
Gastronémico Cultural ™ Santa Rosalia™ el a partir de las causas que originan las inconformidades.
Interrogantes:

A su juicio, ¢cudles son aquellas limitaciones, desventajas o puntos débiles que existen en el restaurante?

¢En qué medida influye la direccién en que existan estas limitaciones?

¢, Qué fortalezas presenta esta area que permite aplicar mejoras continuas en el proceso?

¢ Como usted desearia que funcionara el restaurante?

¢ Qué soluciones pudiera sugerir?

A su juicio, ¢ qué aspiraciones de mejora deberia tener el area del restaurante para el logro de un mejor

funcionamiento?

¢,Como podria influir la direccién del area en la implementacién de estas mejoras?

¢,Cémo podria influir usted, con su trabajo, en el logro de esas aspiraciones de mejoras?

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 7. Guia de entrevista clientes. Fuente: tomado de departamento de

WVilla Clara

INos gustaria conocer su opinidon, con <l propdésito
de poder servirle como usted se merece

Indigue su opinicon con una cruz (X)

Tiempo del servicio
Amabilidad

Reliacidon calidad-precio
AAtencion del personal
Dominio del idioma
Apariencia del personal

I—Ilgle 1mpleza -
AAammbientacion v confort
Entorno

ool BCLETEC] L Jol LIS R Lo

Calidad de 1a Elaboracion
Tempcoecratura :

Variedad de 1la oferta
Calidad
Temperatura

oJHa visitado Ia instalacion en otra ocasion?

EE = B S

e custaria volver a visitarnos?
LR B e
Sugercencias.

Pais

INDatos a llenar por la entidad:

Instalacién: - =
Fecha: . =
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Anexo 8. Instrumento de validacion del plan de restauracion. Fuente:
Elaboracion propia

Compafiero (a):

Usted ha sido seleccionado por sus conocimientos y experiencia con el fin de
validar la factibilidad del plan de mejoramiento al proceso de restauracion del
hotel con vistas al mejoramiento de los servicios de alimentos y bebidas.

Por lo anteriormente expuesto solicitamos su colaboracion respondiendo los
aspectos siguientes:

Nombres y apellidos:

Calificacion profesional: (marque con una cruz)

Obrero__ Licenciado ___ Ingeniero _ Master _ Doctor

Afos de experiencia laboral:

A continuacién en la tabla se exponen una serie de aspectos contenidos en el
Plan de Mejoramiento al proceso de restauracibn mencionado, sobre los que
usted deberd emitir una evaluacién segun las categorias que se presentan.
Agradecemos que siempre que sea posible, usted ofrezca argumentos de los
criterios abordados.

Escala de Likert:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

Tabla. Aspectos a evaluar contenidos en el plan de mejoramiento al proceso de

restauracion.

Caracteristicas del ) )
o Referencia / Contenido 1123 )| 4
procedimiento.

Precision y claridad en | El programa propuesto esta adecuado a
el disefio de las las particularidades y caracteristicas del

acciones area de restauracion

Pertinencia del Plan de | Es importante en estos momentos y en el

Acciones lugar escogido esta clase de propuesta

Contextualizacion El procedimiento es adecuado a las
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particularidades de la gestién de la

restauracién moderna

Flexibilidad del plan

Es capaz de integrar en €l otras series de

elementos a fines a sus propdsitos

Correspondencia con
las normas y

regulaciones vigentes

Los criterios que se proponen estan
acordes a las normas que se establecen

para esa actividad

Conveniencia de

ejecutar cada accién

Es conveniente el detenimiento y énfasis
en cada una de las acciones que se

proponen

Aplicabilidad del

Plan de Acciones

Este es aplicable a las condiciones que

presenta el area de motivo de estudio

Contribucién a elevar
la calidad de los
productos y servicios
gastronémicos que

ofrece el hotel

Las soluciones resultantes contribuyen a

la mejoria de los procesos evaluados

Por favor, exprese a continuacion cualquier opinidén adicional que desee emitir

acerca del Plan de Mejoramiento al proceso de restauracion propuesto.
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Anexo 9. Encuesta para determinar el coeficiente de competencia de los

expertos. Fuente: de Leon, 2011.
Compaiiero(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, usted ha sido seleccionado como especialista para realizar las

funciones de posible experto, en la validacion del plan de acciones propuesto

para mejorar el proceso de restauracion en el objeto de estudio. Para ello se

requiere determinar su coeficiente de competencia en relacion con la materia,

necesitando para ello que responda las preguntas siguientes:

Nombre: Afos de experiencia:

Cargo:

1. Marque con una cruz (X), en la tabla siguiente el valor que corresponde con

el grado de conocimiento e informacion 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 posee

acerca de:

10

Gestion de la Calidad en la

restauracion hotelera

2. Segun la tabla que a continuacion 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 teoricos realizados por usted

Su experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el extranjero

Su intuicion

Muchas gracias por su colaboracién.
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10. Datos profesionales de los expertos. Fuente: Elaboracion propia

No. | Nombrey Ocupacion Centro laboral Experiencia
apellidos del laboral en
Experto el sector

1 Pedro Ale Coello Director Sucursal Extrahotelera | 16

Palmares

2 Dani Jer6nimo Especialista Sucursal Extrahotelera | 8
Pérez Calidad Palmares
Maira Pizarro Espin | Administradora | CGC Santa Rosalia 16

4 José L. Medina Cocinero Jefe CGC Santa Rosalia 14
Garcia de Brigada

5 Fernando Diaz Capitan CGC Santa Rosalia 5
Fleites

6 Javier Sanchez Capitan CGC Santa Rosalia 5
Reinoso

7 Yordany de Leon Profesor CETUR, UCLV 9

Rodriguez
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