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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, La
empresa de restauracion deberd autoevaluarse regularmente todas las actividades y
resultados de su gestion que involucre a la direccion en la busqueda de mejoras. De alli
la necesidad e importancia del diagnostico empresarial y la aplicaciéon peridédica del mismo
a través de herramientas cada vez mas eficaces. Es objetivo del trabajo determinar los
puntos fuertes y los aspectos a mejorar en la gestion del producto gastronémico del
restaurante “La Concha” a través de un diagnéstico empresarial basado en el Modelo
Europeo de Gestion de la Calidad Total (EFQM). El trabajo contiene una fundamentacion
tedrica relacionada con los servicios gastrondmicos y su gestion, asi como el estudio de
modelos de diagndstico, caracterizacion del modelo EFQM como herramienta para el
diagnostico. Por ultimo la aplicacion del diagndstico empresarial de gestion del producto
gastronomico del restaurante “La Concha”, el analisis de la informacion derivada de los
instrumentos aplicados, el procesamiento de los resultados de los que obtener sus
fortalezas y areas de mejora basado en el modelo de diagnéstico del EFQM derivan las

fortalezas y las areas de mejora.



Abstract

There is no doubt that the current situation demands from enterprises a high level of
adaptability to the conditions of the changing environment, as well as to those regarding
the new demands from customers. The food and beverage enterprise should be able to
assess itself on a regular basis, regarding all its activities and the results of the
management as to its acting towards the search for new improvements. Hence the need
and importance of diagnosing the enterprise on a regular basis through the use of ever
more efficient tools. It is the objective of this paper to determine what the strong points are
and what needs improvement concerning the management of food and beverage
operations at “La Concha” Restaurant. This will be done by carrying out a diagnosis which
was based on the European Model for Total Quality Management (EMTQM). The paper
includes.
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Introduccion

El entorno en que hoy operan las empresa esta caracterizado por las emergencias de
nuevas realidades entre las que se destacan el traspaso de una economia industrial a
una economia de servicio, el poder del mercado cada vez es mayor, la globalizacion e
interdependencia creciente en el sistema econdmico social, la crisis economica
financiera a nivel mundial que afecta a todos los paises del mundo desarrollado y en
vias de desatrrollo.

En los ultimos afios se han producido cambios sustanciales en el comportamiento del
consumidor producto al cambio en los estilos de vida, se vuelve cada vez mas exigente
y demanda productos mas diversificados y servicio mas personalizados. La flexibilidad
de una oferta que descubre las necesidades de la demanda y tratar de adaptarse a
ellas convierte en fundamental el valor del servicio.

En la presente situacion las exigencias de la empresa de hoy la constituyen la
capacidad para percibir las variaciones del entorno y adaptar su gestion a las
necesidades cambiante del mismo, asi como estar preparadas para las contingencias
y la innovacion tecnologica. La empresa debera siempre procurar que los clientes lo
elijan por ello debera comprender cada vez mejor las necesidades de los mismos.

Las empresas de restauracion no escapan a las demandas de la situacién actual
deben ser capaz de alcanzar resultados sobresalientes y mantenerlos en el tiempo,
identificar sus oportunidades en el mercado, enfrentarse con éxito a los crecientes
niveles de competitividad y el continuo movimiento de las necesidades de los clientes y
sobre todo saber adaptar su gestion a los cambios del entorno.

Por ello es necesario que toda empresa de restauracion que quiera mantenerse
operando con éxito realice un seguimiento exhaustivo, sistematico y regular de sus
actividades, de los resultados de la organizacion en su gestion que involucre a la
direccién en busqueda de mejoras. De alli la necesidad del diagndstico empresarial.

Situacion problémica.

No existe un diagndstico de la gestion del producto gastronémico del restaurante “La
Concha” que permita conocer la situacion real que presenta el proceso de gestidn en

la instalacion.



Problema cientifico:

¢Es posible realizar un diagnostico de la gestion del producto gastronémico en el
restaurante “La Concha” basado en la aplicacién del Modelo Europeo de Gestion de la
Calidad Total (EFQM) que establezca su situacion real y permita identificar sus puntos
fuertes asi como los aspectos a mejorar en el proceso de gestion? .

Objeto de la Investigacion

El proceso de gestidon del producto gastronomico del restaurante “La Concha”.
Hipotesis

El diagnéstico basado en el modelo EFQM posibilitara el establecimiento de la
situacion que presenta el proceso de gestion del producto gastronémico del
restaurante “La Concha” e identificard los puntos fuertes y los aspectos a mejorar en
dicho proceso.

Objetivos de la Investigaciéon (Generales y Especificos)

Objetivo_General: Determinar las fortalezas y areas de mejora en la gestion del

producto gastronémico del restaurante “La Concha” a través del diagnostico
empresarial basado en el modelo EFQM.

Objetivos Especificos

1. Sistematizar aquellos aspectos tedricos relacionados con los servicios
gastrondmicos y su gestion empresarial.

2. Argumentar la seleccion del modelo de diagndstico del EFQM como herramienta a
utilizar en el diagndstico empresarial de gestion del producto gastronomico del
restaurante “La Concha”.

3. Caracterizar el modelo de diagnostico del EFQM como herramienta a utilizar en el
diagnostico empresarial de gestion del producto gastronomico del restaurante “La
Concha”.

4. Aplicar el diagnostico empresarial de gestion del producto gastronémico del
restaurante "La Concha con el fin de obtener sus fortalezas y areas de mejora basado
en el modelo de diagnéstico del EFQM.

Disefio metodolégico de la Investigacion

La investigacion se desarrollard mediante las etapas siguientes:



1. Analisis tedrico de la temética objeto de estudio: Fundamentos tedricos
metodoldgicos para la elaboracién del diagndstico.

2. Seleccion del modelo que sustenta el diagnostico a realizar .y su caracterizacion.
3. Desarrollo de la Investigacion de campo, aplicacién del modelo en que esta basado
el diagnostico y el andlisis de los resultados.

Métodos a utilizar

Andlisis Documental
Observacion directay la entrevista
Estudio de politicas y estrategias

Trabajo en grupos

o D E

Listas de chequeo

Anadlisis de los resultados:

Valor Teodrico.

El valor tedrico estd dado por la realizacién del diagnostico empresarial basado en el
modelo de EFQM reconocido a nivel internacional y abalado por numerosas
empresas que aplican el mismo. La autoevaluacién o diagnostico puede ser aplicada
por los restaurantes y conocer sus puntos fuertes y necesidades de mejora, para
proyectarse por planes de mejoras que le permitan el camino hacia la excelencia en el
servicio. Es adaptable a cualquier tipo de empresa y organizacion.

Valor Préctico.

e Mejorar el sistema de gestién del producto gastrondmico.

e Implicar a los directivos y al personal con los conceptos e instrumentos de la gestion

de la calidad en la instalacion.

e Mejorar los resultados econémicos y no economicos asi como el cumplimiento de
los objetivos de la instalacion.

Estructura del Trabajo de Diploma

El trabajo cuenta con resumen en inglés y en espafiol, el indice y la introduccion.

Esta estructurado en tres capitulos.



Capitulo 1. Fundamentacién tedrica-metodoldgica relacionada con los servicios
gastronémicos Yy su gestion empresarial

Tiene como fin sistematizar aquellos conocimientos relacionados con el objeto de
estudio, necesarios en el desarrollo del trabajo como son: Aspectos esenciales acerca
de los servicios gastrondmicos, de gestion, de calidad asi como del diagnéstico. Se
estudian algunos modelos que se utilizan en la aplicacion de diagnésticos
empresariales. Consta de un hilo conductor que contiene los epigrafes fundamentales
que se abordan en el capitulo.

Capitulo 2: El modelo de diagnostico del EFQM como herramienta de diagndéstico
empresarial para restaurante

En este capitulo se identifica y argumenta el uso del modelo EFQM como herramienta
para realizar el diagndstico en la gestion del producto gastrondmico del restaurante “La
Concha” asi como su caracterizacion.

Capitulo 3: Aplicacion del diagnéstico empresarial de gestion en el restaurante
“La Concha” basado en el modelo de diagndéstico del EFQM.

Aborda la aplicacion del modelo EFQM en el diagnodstico realizado en la gestion del
producto gastrondémico del restaurante “La Concha”, el andlisis de la informacion
derivada de los instrumentos aplicados y los resultados obtenidos.

Por ultimo se dan las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia utilizada, asi

como los anexos que pueden ser consultados.






Capitulo 1. Fundamentacion teodrica-metodoldgica relacionada con los servicios
gastrondmicos y su gestion empresarial

Para lograr una verdadera investigacion se hace necesario un analisis de los estudios

realizados anteriormente y de los aportes de diferentes autores sobre el tema lo que se

refleja en el hilo conductor que se muestra en la figura 1 partiendo del estudio de
diferentes fuentes bibliogréaficas.

Figura 1: Hilo Conductor

ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS SERVICIOS GASTRONOMICOS

DEFINICIONES

CLASIFICACION DE RESTAURANTES

DESARROLLO Y TENDENCIAS ACTUALES DE LOS
SERVICIOS GASTRONOMICOS Y EN LA GESTION

SERVICIOS GASTRONOMICOS TURISTICOS EN
CUBA

SERVICIOS GASTRONOMICOS
TURISTICOS EN VILLA CLARA

MODELO DE DIAGNOSTICO

Fuente: Elaboracién propia

1.1 Origen y evolucion de los servicios gastronomicos

En el andlisis preliminar que se realizé en diversas fuentes del origen y evolucion de los
servicios gastrondmicos se pudo determinar que:



Segun “La antologia de la restauracion europea”, la historia de la gastronomia nace
desde que el hombre necesito comer pero se fue refinando esta necesidad con el
tiempo y por supuesto educandola. Por ello nacen los “maestros” que son aquellos que
logran, tras una buena ofrenda de viandas, vinos, tertulias y por su puesto una mesa
bellamente decorada, que los invitados salgan contentos y satisfechos de una buena
celebracion. Aunque también hay que decir que este refinamiento va muy ligado a la
historia del hombre, segun vaya ella, asi ira su refinamiento y su cocina este
refinamiento no se podria haber logrado sin el nacimiento de los manteles servilletas, el
cristal y los cubiertos. (Telepolis,2007)

En la Enciclopedia practica de Turismo, Hoteles y Restaurantes se plantea:

Las salidas a comer tienen una larga historia. Las tabernas existian ya en el afio 1700
a.C. Se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor publico en Egipto en el
afo 512 a.C. que tenia menu limitado. (Colectivo de Autores, 2003)

La historia de la restauracion esta muy ligada al origen de las tabernas lugares donde
se satisfacia las necesidades de comer y de beber de los pasajeros .en el 1800 a.C. ya
se hacia referencia al oficio del tabernero al cual se le podia imponer hasta la pena de
muerte asi sencillamente por no servir la cerveza fria. La palabra restaurante llega a
Estados Unidos en 1794, traida por un refugiado francés “Jean Baptiste Gilbert Paypalt”
quien fundo el primer restaurante francés en EE.UU. Las cafeterias son también un
antepasado de nuestros restaurantes. Estas aparecieron en Oxford en 1650 y siete
aflos mas tarde en Londres en Europa para aquel entonces el café era considerado un
curalotodo, ya en 1700 existian mas de 3000 cafeterias. (Colectivo de Autores, 2003)
En 1765 un tal Boulanger se estableci6 en la calle Bailleu de Paris abrio un
establecimiento en cuya puerta tenia una inscripcion que decia “venid a mi todos
aquellos cuyos estomagos clamen angustiados que yo los restauraré”. Boulanger
llamé a su sopa le “restauran divin” que no era mas que un perfeccionamiento de las
mezcla de vegetales y hiervas amargas preparadas por los monjes en la edad media
como reconstituyente era un delicioso consomé que atrajo la atencién de las damas y
caballeros elegantes que generalmente no frecuentaban las tabernas publicas donde la
comida era relegada a un segundo lugar. Boulanger cobraba precios sumamente altos

por lo que se convirti6 éste lugar en un lugar exclusivo para la burguesia



adinerada.Boulanger no demoro en ampliar su menu. Los chef que trabajaban en casas
particulares abrieron pronto sus propios negocios y/o fueron contratados por un nuevo
grupo de empresarios los restauradores. A partir de entonces proliferaron por toda
Europa los restaurantes aceptados con entusiasmo en la Francia revolucionaria ya que
el restaurante ofrecia un lugar donde discutir y reunirse. (Colectivo de Autores, 2003)
Por otra parte en el articulo “Temas del Mundo de la Hosteleria”: se plantea que: El
negocio comercial de los restaurantes prosperé después de la segunda guerra mundial,
ya que muchas personas con posibilidades econdémicas adquirieron el habito de comer
fuera de sus casas. Al igual que los hoteles, los restaurantes disminuyen en numero
pero aumentan su capacidad. (Blog cocina, 2006)

Al tratar el tema de la gastronomia y su evolucidbn no se puede olvidar los accesorio
usados en la misma, sobre este aspecto en el articulo “La Antologia de la restauracion
europea se sefala: que en las grandes civilizaciones... se utilizaban las copas de oro y
plata, que demuestran la gran riqueza del rey... Sin embargo se fue sustituyendo por
cristal a partir del siglo XV tras el resurgimiento que se produjo en Venecia y la
divulgacion como todo el refinamiento de la mesa que hizo Italia... el cristal nacié 10 o
12 siglo antes de la Era Cristiana,. También otro hecho que aparecio en la mesa fue la
utilizacion de menu que primeramente solo disponia de ella el anfitrion y en 1849 se
paso a ponerlo a todos los comensales. Los menuds siempre iban bien ilustrados y con

pomposas decoraciones. (Telepolis, 2007)
1.2 Definiciones

En el marco de este trabajo se hace necesario analizar los términos de gastronomia,
servicio gastronomico, restaurante, restauracion, producto turistico, turismo
gastronémico, gestién y gestion en restauracion

El primer término que se impone es gastronomia. Etimologicamente, la palabra
"gastronomia" deriva del griego "gaster" o "gastros" que quiere decir estbmago y
"gnomos", conocimiento o ley (Enciclopedia Libre, 2009)

Segun estudios realizados existen diversas definiciones de gastronomia, relacionando
algunas de ellas a continuacion: El estudio de la relacion entre cultura y alimento El arte
de cocinar, o la técnica de preparar una buena comida. La aficion a comer bien.

Componente cultural tomando como eje central la comida. (Medina, 2006)



En la Enciclopedia libre se plantea una amplia definicidn... la gastronomia no es mas
que el estudio de la relacion del hombre, entre su alimentacion y su medio ambiente
(entorno). Gastrénomo es la persona que se ocupa de esta ciencia A menudo se piensa
errobneamente que el término gastronomia Unicamente tiene relacién con el arte
culinario y la cuberteria en torno a una mesa. Sin embargo ésta es una pequefia parte
del campo de estudio de dicha disciplina: no siempre se puede afirmar que un cocinero
es un gastronomo. La gastronomia estudia varios componentes culturales tomando
como eje central la comida. (Enciclopedia Libre, 2009)

La gastronomia, como, a su vez, sefiala Ronald Escobedo Mansilla, en su obra,
“Alimentaciéon y Gastronomia: Cinco siglos de intercambios entre Europa y América” es,
de alguna manera, el elemento cultural de la alimentacion. El hombre pocas veces
consume directamente lo que la naturaleza le ofrece, y comienza a transformarlo
originando tradiciones culinarias que s6lo se modifican lentamente. Pero, ademas, no
se contenta con nutrirse, sino que crea alrededor de ese acto una serie de habitos,
costumbres, ritos, tabues, etc. En pocas palabras: crea todo un entorno distinto.(Arouni,
2008)

La gastronomia es un elemento cultural capaz de transmitir una imagen simbdlica del
lugar a visitar. Por este motivo, ha sido utilizada y se continta utilizando como uno de
los elementos de comunicacion turistica de un destino. Esta muy ligada a la palabra
servicio, del latin servitium considerada como la accion y efecto de servir por un
conjunto de criados o sirvientes. Servicio engloba las situaciones de interaccion entre
los proveedores y sus clientes. La palabra servicio se utiliza para designar la prestacion
humana que satisface alguna necesidad de otra persona. (Medina, 2006)

Por lo que servicio gastrondmico no es mas que la prestacion humana que satisface
las necesidades de alimentos y bebidas o sea dicho de otra forma el arte de servir
bebidas y alimentos.( de San Eugenio ,2008)

Otro término de importancia a tratar es el de restaurante segun el articulo de "Temas
del mundo de la Hosteleria” el restaurante comprende todos los establecimientos
cualquiera que sea su denominacién que sirvan al publico mediante un precio, bebidas
y comidas para ser consumidas en un mismo local. La ordenacién turistica excluye de

este concepto los siguientes establecimientos:



cafeterias, comedores universitarios, comedores de empresa para trabajadores y
cantinas escolares. (Blogs cocina, 2006)

En la Norma Cubana (NC 126 — 2001) sobre los requisitos para la clasificacion por
categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo se plantea que:
restaurante es aquel que estd concebido para el servicio y consumo de alimento
equivalente a un desayuno, un almuerzo y/o una comida. Por lo general, la mayor parte de
los platos que conforman el menu 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. (NC 126. 2001)

Después del surgimiento de los restaurantes comenzo a utilizarse el término
restauracion en la hosteleria

Restauracion: cualquier intervencion dirigida a devolver la eficiencia a un producto de
la actividad humana (Blogs cocina, 2006)

Accidn de volver a poner una cosa en el estado que antes tenia. () Rama y actividad de
la hosteleria que comprende los restaurantes y establecimientos de comidas. (Colectivo
de Autores, 2003)

Por lo que se puede analizar que restauracion gastronomica: es el servicio de comida
y bebida en el mas amplio sentido de la palabra representada por unidades de
restaurantes, bares, cafeterias y otras variedades de puntos de ventas o de oferta que
dependerd en gran medida de la categoria, capacidad y situaciébn de los
establecimientos. (Colectivo de Autores, 2003)

La restauracion forma parte del producto turistico y como tal se hace necesario el
analisis del mismo por algunos autores.

Philip Kotler y Gary Armstrong afirman que el producto turistico: esta constituido por el
conjunto de bienes y servicios que se ponen a disposicion de los visitantes para su
consumo directo, bienes y servicios que son producidos por diferentes entidades, pero
que el turista lo percibe como uno solo. "...se hace notable que no hay lugar del planeta

gue no sea un destino turistico actual o potencial: rios, bosques, costas, montafas,
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lagos, tundras, desiertos y demas son lugares que los hombres han buscado para vivir y
desarrollar actividades ludicas."” (Kotler, P y Armstrong,G, 2003)

Es interés de muchos autores de generar un concepto ampliado de producto
gastronomico dentro del producto turistico que no se limite al "restaurante”. Las visitas
guiadas a la ciudad y las riquezas culturales se unen a todo lo anterior para formar el
Turismo Gastronémico.

Turismo gastrondmico: es un segmento de turistas que es atraido por los valores
culturales que histéricamente han generado toda la actividad alrededor de la cocina, el
producto, el cultivo de la vifia, y la elaboracién del vino. (Enciclopedia Libre, 2009)

El turismo gastronémico es una forma de hacer turismo en la que la gastronomia del
pais visitado, es parte de la actividad preponderante durante su visita... €s una nueva
opcion de aventura, no solo dirigido a personas que gusten del arte del buen comer,
como chef o gourmet, mas bien esta enfocado a todo tipo de gente dispuesta a
experimentar una nueva aventura culinaria. (Enciclopedia Libre, 2009)

Del latin gentio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y al efecto de
gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en gobernar,

dirigir, ordenar, disponer u organizar. (Arouni, 2008)
1.3 Clasificacion de los restaurantes

Los restaurantes son similares en cuanto a su naturaleza en general, pues tienen un
fin comuUn y es prestar un servicio colectivo, ofreciendo comida y bebida. Aunque son
iguales en cuanto al objetivo planteado, los problemas de cada tipo de establecimiento
difieren considerablemente en los detalles por ello al igual que los hoteles, los
restaurantes también reciben una clasificacion basada en varios conceptos:
Instalaciones, servicios, menu, etc, siendo el servicio de los camareros en las mesas
uno de los criterios méas valorados. (Diarioc, 2008)

Muchos paises no cuentan con reglamentos ni estandares de clasificacion para los
restaurantes, sin embargo en otros existe un Decreto o Norma que regula esta
actividad. Existen una serie de categorias intermedias, desde la mas modesta fonda
que sirve un menu, o sea, una serie de alimentos Unicos por un precio fijjo y en mesas

comunes, hasta el mas lujoso restaurante a la carta. Los restaurantes pueden
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clasificarse segun de servicio que prestan, la atmosfera, la especialidad culinaria que
ofrecen y el tipo de propiedad. (Diarioc, 2008)

Al momento de clasificar y categorizar un restaurante se tienen en cuenta las
caracteristicas de los servicios ofrecidos, edilicias, dimensionales y equipamiento
basico. “Las categorias se definen bajo criterios establecidos por estandares minimos,
donde el cumplimiento de determinadas condiciones permitira obtener la certificacion y
la acreditacion respectiva, la cual se da a conocer con el uso del simbolo de tazas,
copas y/o tenedores”. (Diarioc, 2008)

Los restaurantes también reciben una clasificacion basada en varios conceptos:
Instalaciones, servicios, menu, etc., siendo el servicio de los camareros en las mesas
uno de los criterios mas valorados.

Muchos paises no cuentan con reglamentos ni estandares de clasificacion para los
restaurantes, a continuacion sefialaremos un resumen de los requisitos basicos
tomados como pardmetros para clasificar los restaurantes a nivel internacional:
Restaurantes de lujo (cinco tenedores) .Restaurantes de primera (cuatro tenedores),
restaurantes de segunda (tres tenedores), restaurantes de tercera (dos tenedores) y
restaurantes de cuarta (un tenedor) (de San Eugenio Vela, 2008)

Los tipos de restaurantes se clasifican teniendo como base el tipo de comida que sirven
ademas de su metodologia de servicio en: restaurante buffe, restaurante de comida
rapida (fast food), restaurantes de alta cocina o gourmet, especializado o de
especialidades, restaurante tematico y comida para llevar o take Hawai (Neva, 2006)

En Cuba la norma 126 de la Industria Turistica es la que establece los requisitos de
calidad que deben tener los restaurantes que prestan servicios al turismo para su
clasificacion en categorias desde uno hasta cinco tenedores.

Los restaurantes se clasificardn 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 nimero de
tenedores, 5,4,3,2 y 1. El grado de calidad de la edificacion y de los elementos de sus
locales deberd aumentar segin aumente su categoria. (NC 126. 2001)

La norma establece condiciones de calidad y disefio para cada una de estas categorias.
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De 1 tenedor: Restaurante que se debera destacar por ofrecer un minimo de confort.
Sus instalaciones generales y particulares para el salon-comedor, cocina, bar y demas
areas y servicios deberan ser sencillos, pero de calidad, dado en sus terminaciones,
revestimientos, mobiliario, equipamientos, vajilla, cristaleria, manteleria, vestuario, Gtiles
y demas accesorios. La comida debera ser sencilla pero bien elaborada. La oferta de
vinos y del bar debera ser de clase econdmica. La ambientacion debera ser simple y la
atmosfera familiar y amistosa. (NC 126. 2001)

De 2 tenedores: Restaurante que se deber& destacar por reunir condiciones minimas e
indispensables de confort. Sus instalaciones generales y particulares para el saldn-
comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberan ser de calidad, dado en sus
terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla, cristaleria, manteleria,
vestuario, Utiles y demas accesorios. La preparacion de la comida tendra algunas
complejidades incluyendo algunas especialidades del Chef. La oferta de vinos y del bar
deberéa ser sencilla y variada. La ambientacion debera ser sencilla y la atmoésfera
familiar. (NC 126. 2001)

De 3 tenedores: Restaurante que se deberd destacar por reunir condiciones medias
de confort. Sus instalaciones generales y particulares para el salon-comedor, cocina,
bar y demas areas y servicios deberan ser de buena calidad, dado en sus
terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla, cristaleria, manteleria,
vestuario, Utiles y demdas accesorios. La oferta deberd ser muy funcional y ofrecer
especialidades del menu del dia. Deberéa tener un bar bien surtido y una variada carta
de vinos. La ambientacion deber& ser agradable y distintiva y la atmdsfera ira desde lo
casual hasta lo formal. (NC 126. 2001)

De 4 tenedores: Restaurante que se debera destacar por sus condiciones de lujo y
confort. Sus instalaciones generales y particulares para el salon-comedor, cocina, bar y
demas éareas y servicios deberan ser de calidad superior, dado en sus terminaciones,
revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla, cristaleria, manteleria, vestuario, Utiles
y demas accesorios. Deberan disponer de las técnicas modernas de la restauracion. La
carta debera tener un disefio elegante con gran variedad de platos con especialidades
descritas. Los ingredientes deberan ser preferentemente frescos, de primera calidad, y

deberan brindarse platos de estacion. Se deberd manifestar la creatividad en la
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presentacion de las ofertas. Deberd contar con un surtido amplio de licores y una
extensa carta de vinos de reconocido prestigio. La atmosfera serd formal y la
ambientacion totalmente distintiva. (NC 126. 2001)

De 5 tenedores: Restaurante que se debera destacar por las maximas condiciones de
lujo y confort posibles. Sus instalaciones generales y particulares para el salén-
comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberdn ser de la mas alta calidad,
dado en sus terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla, cristaleria,
manteleria, vestuario, utiles y demas accesorios. Deberan disponer de las técnicas mas
modernas de la restauracion. Debera cumplir con los requisitos para cuatro tenedores y
ademas debera ser un restaurante Unico donde el nivel de la cocina y el servicio se
comprometen con la excelencia. Cada plato debera proclamar el arte del Chef
demostrando creatividad. Cada detalle, incluidos los vinos y licores y otros servicios,
deberdn complementar las ofertas de la carta. (NC 126. 2001)

Los tipos de restaurantes a tener en cuenta seran los siguientes: Restaurante Buffet,
Restaurante Internacional, Restaurante Especializado y/o Tematico.

Restaurante Buffet: Aquel que ofrece al cliente la posibilidad de componer su propia
comida, dentro de una variedad de platos que se presentan, ofreciéndole mayor rapidez
en el servicio. Tiene caracteristicas especiales, se considera informal y por su
versatilidad, organizacion y modalidad pueden ser muy variadas las formas en que se
presenta. (NC 126. 2001)

Restaurante Internacional: Aquel en cuya carta se ofrecen variedades de platos
internacionales y cuyo ambiente es elegante, sobrio, intimo y agradable, lo cual
permitird pasar al cliente el tiempo necesario que requiere este tipo de servicio y menu.
En algunos casos la carta cuenta con una seccion de especialidades del Chef, de la
casa o de la regién, o lo autdctono. El tipo de servicio que se adopta dependera de la
capacidad y la disponibilidad del personal de servicio, ya que este tipo de restaurante
no pone limitaciones al utilizar indistintamente cualquier tipo de servicio. Requiere un
personal altamente calificado. (NC 126. 2001)

Restaurante Especializado Aquel cuya carta se basa fundamentalmente en una
especialidad, que puede ser cocina cubana, pescados y mariscos, cocina china,

italiana, entre otras. Este tipo de restaurante tiene una segunda variante, ya que en
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funcion de la especialidad el servicio podra ser menos formal, por ejemplo: pizzas. El
ambiente debera ir de acuerdo con la especialidad del restaurante y puede crear una
imagen propia; esta ambientacion podra ser de acuerdo con la especialidad. (NC 126.
2001)

Restaurante Temético Aquel cuya validez del concepto general de disefio lo
caracteriza y lo distingue para reforzar el tipo de producto que ofrece referido a un tema
especifico como puede ser: arte, deporte, un pais, una regién, una época. El servicio se
brindara en funcion del ambiente y la carta, ya que estos elementos determinaran en
cierta forma el modo del servicio. La carta debera estar en funcion de la propia imagen,
sugestiva, coherente al lugar que se desea mostrar. (NC 126. 2001)

Restaurante de Lujo o Gourmet Aquel que se caracteriza por establecer un balance
entre la excelencia en la calidad de los servicios, la oferta de alimentos y bebidas y el
confort. Prevalece en ellos la personalizacion del servicio, una decoracion exuberante,
la estilizacion de sus platos y/o la combinacion de sabores y colores poco usuales y
exclusivos. Todo lo cual requiere que el personal esté altamente calificado y

constantemente actualizado. (NC 126. 2001)

1.4 Desarrollo y tendencias actuales en los servicios gastrondémicos y en la
gestion

Efectivamente desde hace varios afios se ha utilizado la gastronomia a modo de
recurso turistico que ademas identifica a nivel de promocion el interés por un destino
con su riqueza gastronomica. Hoy en dia hay diversas tendencias gastrondémicas que
podemos observar en los diferentes continentes. Contamos con la posibilidad de
degustar en muchas de las ciudades del mundo de una amplia oferta que incluye estilos
gastronémicos muy variados.

Dada la aceptacion por el publico hacia degustar cada cultura gastronémica a su
alcance nos encontramos con una fuerte tendencia mundial basada en la exploracion,
el conocimiento y acercamiento a los distintos estilos de cocina de cada pais.

En cada pais se destaca el producto nativo, este le da una autenticidad y riqueza
particular. Estos mismos productos hoy son base de otras culturas gastrondémicas. En
Latinoamérica encontramos un cambio en su forma de cocinar a partir de la conquista,

esto no cambié por suerte el 100% de la cultura gastronémica de estos paises,
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pudiéndose disfrutar aun de elaboraciones indigenas y de sus formas de prepararlas.
(Blazquez, 2008)

La tendencia mas importante la obtenemos a partir de la revolucién gastronémica que
estan sufriendo los distintos paises. Comienzan a surgir cocineros que son claros
exponentes de una cocina sofisticada, pensada y cuidada. El publico se siente atraido e
investiga, prueba y se sorprende, el trabajo en los restaurantes y la figura del cocinero
adquiere una nueva forma, una nueva apreciacion. (Blazquez,2008)

Las actividades del turismo gastronOmico no se centran soOlo en la asistencia a
restaurantes donde se sirvan platos, sino que abarca aspectos como la visita de
mercados, tiendas de venta de productos alimenticios locales, visita a casas de los
lugarefios, participacion en fiestas locales, etc. Uno de los objetivos de este turismo no
soOlo es el de visitar, sino el de ser sorprendido con nuevos sabores y/o preparaciones
culinarias. (Arouni, 2008)

Y ahora en pleno siglo XXl nos encontramos con que la gastronomia, la cocina, los
vinos y sus bodegas, se han convertido seguro en un interesante soporte para atraer a
un turismo de calidad a un turismo sensible, culto y también, por qué no, respetuoso
con el medio ambiente. (Arouni, 2008)

Es evidente que el ciudadano medio del primer mundo ha alcanzado altos niveles
culturales y, por ende, ha absorbido una cultura culinaria jamas antes experimentada. El
saber interpretar esos valores culturales, e implementarlos en un eventual Producto
Turistico Gastronémico, supondria, para algunas ciudades, la motivacion de la creacion
de éste. (Arouni, 2008)

Hoy existe una nueva vision de la gastronomia como plantea Marcelo Azambuja: “La
gastronomia esta cobrando cada vez mayor importancia como otro producto para el
Turismo Cultural. Las motivaciones principales se centran en la busqueda del placer a
través de la alimentacion y el viaje, pero dejando a un lado lo estandar para favorecer lo
genuino”. Y nos sigue diciendo Azambuja que: “La busqueda de las raices y la forma
de entender la cultura de un lugar esta adquiriendo cada vez mayor importancia”.
(Azambuja, 2008)

El protagonismo que adquieren los restaurantes como recurso turistico est4 en pleno

auge Yy, por tanto, deviene una cada vez mas utilizada tendencia de utilizarlos en la
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promocion turistica, convirtiendose en unos de los productos de moda del mercado
turistico. (San Eugenio, 2008)

Los restaurantes, como recurso turistico utilizados como tal desde los inicios del
turismo, tienen un futuro prometedor e inagotable en este sentido, ya que han sabido
adaptarse al crecimiento del turismo a nivel mundial y a sus cambiantes exigencias. Ha
ido adelante, investigando platos desde sus origenes, seleccionando los productos para
su elaboracién, probando nuevos sabores, cambiando ingredientes y, en definitiva, no
quedando relegados a una continla repeticion de su oferta gastronémica. (San
Eugenio, 2008)

Por tanto, esta apuesta decidida dirigida a los restaurantes como recurso de promocion
turistica, diriamos que “preferencial”’, no es gratuita, sino un reto para los propios
restaurantes y sus gestores, obligados a un esfuerzo continuado de renovacion. (San
Eugenio, 2008)

En cuanto a la tendencia en la gestién de la actividad se manifiesta en primer lugar en
el nuevo entorno con que tiene que operar la empresa. Con respecto a esto se
plantea: El entorno en el que operan las empresas esta dominado por rasgos distintivos
muy profundos que requiere como exigencia para las empresas la capacidad de
adaptacion al entorno y un cliente cada vez méas exigente. (Arluce, 2001)

Ante esta situaciéon. La empresa de restauracion tiene que disefiar una estrategia que
le permita aprovecharse de la estructura de su sector y estructurarse asi misma de
manera que pueda llevar acabo su estrategia. Debe conocer las necesidades de la
demanda y cuales son las dimensiones del servicio mas valorados por sus clientes
reales y potenciales para poder adecuar su oferta. Y por otra parte debe organizarse
internamente para que su estrategia sea operativa. O sea una vez que han definido el
producto con sus caracteristicas hay que disefiar los procesos para conseguirlo.
(Arluce, 2001)

Los aspectos claves del servicio determinantes en la calidad son la estrategia del
servicio, los recursos humanos y materiales y la estructura del sistema de calidad y su
repercusion en el cliente durante la prestacion. El cliente es el centro de atencion en el
sistema de calidad. La satisfaccion del cliente solo se puede lograr si existe una

integracidon armoniosa entre la estrategia del servicio el personal y los equipos y la
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estructura del sistema de prestacion de los servicio. La relacion entre la empresa y los
clientes son determinante en la calidad percibida. La Direccion puede influir en ella con
una imagen coherente con la realidad del servicio. Esta imagen la trasmite el personal
de todos los niveles de la empresa es el primer efecto de la relacién del cliente con la
empresa El personal de contacto es una valiosa fuente de informacion en la mejora de

los procesos (Arluce, 2001)
1.5 Servicios gastronémicos turisticos en Cuba

La Gastronomia en Cuba surge como fusion de las cocinas espafiolas, africanas y del
Caribe. Las recetas cubanas comparten las sabidurias de la combinacion entre las
especias y las técnicas combinadas de la cocina espafiola y africana, con unas ciertas
influencias caribefias en especias y sabores.

Los servicios gastrondmicos turisticos en Cuba estan estructurados en un sistema
formado por entidades hoteleras y extrahoteleras, asi como otras de caracter autbnomo
e independiente, que asumen funciones de apoyo al resto.

La restauracion hotelera estan integrada a las distintas cadenas hoteleras que operan
en el territorio nacional Cubanacan Hoteles, Gran Caribe: Gaviota: Islazul, Habaguanex
y Comunidad Las Terrazas.

La restauracion extrahotelera esta integrada al grupo empresarial Palmares y al grupo
Habaguanex que administra establecimientos gastronomicos y recreativos en la
Habana Vieja.

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 recreacion 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
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diseminadas a lo largo y ancho del pais, vinculdndolas por lo general, a centros
histéricos-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)

1.6 Servicios gastronémicos turisticos en Villa Clara

Villa Clara era un destino turistico casi desconocido, visitado solamente por grupos de
recorrido que permanecian algo mas de un dia aqui para visitar el Memorial Ernesto
Che Guevara o conocer algunos de los atractivos de la provincia es de los territorios de
mAas reciente incorporacion al desarrollo turistico son apreciables sus avances y no
existen dudas que en el futuro se insertara a los principales y mas prometedores
destinos del pais (Machado,T y Lemes A ,2006)

Al igual que el resto del pais los servicios gastronémicos turisticos en Villa Clara estan
integrados a cadenas hoteleras que operan en el territorio (Cubanacan, Gaviota e
Islazul) y a la cadena extrahotelera Palmares. Como el objeto de estudio de este
trabajo es un restaurante de Palmares resulta necesario realizar un analisis previo de
esta cadena.

La Sucursal Extrahotelera Palmares Villa Clara, comienza sus funciones igualmente el
1° de noviembre de 2004 y consta como creada en la Resolucién 11 de fecha 10 de
diciembre del 2004 del Presidente del Grupo Empresarial Extrahotelero Palmares.
Cuenta con un total de 40 unidades divididas por el tipo de servicio que ofrecen en dos
grupos: Gastronomia y Recreacion. Estan distribuidas en los municipios de Santa Clara,
Remedios, Caibarién y Placetas, Sagua y Camajuani con un total de 369 trabajadores
en plantilla. Las instalaciones con que cuentan entre otras son: Restaurante La Concha,
El Carujey, Café Parque, Café Cinema, Cafeteria Europa, Cafeteria Sandino, Cafeteria
Terminal, Carpa La Plaza, El Jardin, Sal6n Juvenil, Dimar (Especialidad en Mariscos),
Cremeria, los Ditu de especialidad en pollo y puntos de ventas situadas en distintos

municipios (Machado,T y Lemes A ,2006)
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1.7 Estudio de modelos de diagnosticos

Para lograr una verdadera fundamentacion teorica en el presente capitulo se hace
necesario abordar los términos de diagndstico, diagndstico empresarial, modelo asi
como el estudio de varios modelos de diagnosticos abordados por diferentes autores.
La palabra diagnostico proviene del griego diagndsticos formado por el prefijo dia (a
través), y gnosis (conocimiento o apto para conocer). En general, el término indica el
andlisis que se realiza para determinar cudl es la situacion y cuéles son las tendencias
de la misma. Esta determinacion se realiza sobre la base de informaciones, datos y
hechos recogidos y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo
que esta pasando (Enciclopedia Libre, 2009)

En la actualidad, la palabra diagnostico se emplea en numerosos ambitos, uno de los
cuales es el empresarial. El diagnéstico es, desde el punto de vista empresarial, una
herramienta de la direccion, de la cual obtiene ayuda para comprender (tanto el pasado
como el presente) y actuar (en el presente y futuro). Debemos tener en cuenta que el
concepto de diagndstico no se encuentra aislado, sino que se inscribe dentro de un
proceso de gestion preventivo y estratégico

El Diagnostico empresarial es una actividad vivencial que involucra a un grupo de
personas de una empresa o institucion interesadas en plantear soluciones a situaciones
problematicas o conflictivas, sometiéndose a un auto-andlisis que debe conducir a un
plan de accién concreto que permita solucionar la situacion problematica. (Codd, 2008).
Segun ha planteado Moyasevich (2002), el diagndstico es la manera de contextualizar o
de recoger las caracteristicas del objeto de estudio. El objetivo principal del Diagndstico
Empresarial es visualizar, detectar y explicar la situacion actual de la Empresa, con sus
sintomas, problemas y causas; con los efectos que produce, fijando sus puntos fuertes
(fortalezas) y débiles (debilidades) con repercusiones en las distintas areas que influyan
en ella y plantear las conclusiones y recomendaciones para llevar a la empresa a un
estado meta u horizonte de accion ideal. (Moyasevich, 2002)

Carlos Duarte segun el articulo Diagnoéstico Empresarial... ¢ Como hacerlo? plantea que
la técnica del diagnéstico (cualquiera sea su campo) se basa en el reconocimiento de la

variacion del valor de ciertos indicadores, definidos en sus efectos sobre un fenémeno a
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lo largo de su rango. Porque si interpretamos mal la realidad y definimos mal el negocio
tomaremos malas decisiones. (Duarte, 2005)

Modelo es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente al de la
entidad misma. El propésito de los modelos es ayudarnos a explicar, entender o mejorar
un sistema. Un modelo de un objeto puede ser una réplica exacta de éste o una
abstraccion de las propiedades dominantes del objeto. (Colectivo de Autores, 2004)

El uso de modelos no es algo nuevo. El hombre siempre ha tratado de representar y
expresar ideas y objetos para tratar de entender y manipular su medio. Un
requerimiento basico para cualquier modelo, es que debe describir al sistema con
suficiente detalle para hacer predicciones validas sobre el comportamiento del sistema.
Un modelo se utiliza como ayuda para el pensamiento al organizar y clasificar
conceptos confusos e inconsistentes. Al realizar un analisis de sistema, se crea un
modelo del sistema que muestre las entidades, las interrelaciones, etc. La adecuada
construcciéon de un modelo ayuda a organizar, evaluar y examinar la validez de
pensamientos. Al explicar ideas o conceptos complejos, los lenguajes verbales a
menudo presentan ambigledades e imprecisiones. Un modelo es la representacion
concisa de una situacion; por eso representa un medio de comunicacion mas eficiente
y efectivo. (Colectivo de Autores, 2004)

Existen una gran diversidad de modelos de diagnéstico empresariales entre ellos:
Modelo del desempeiio Organizacional de French y Bell, Modelo de desempeiio
Organizacional de David P Hanna, Modelo de la Alineacion Organizacional de Edgar
Robledo, Modelo Sensing de Leonard Schiesinger, Modelo de Desarrollo
Organizacional de Porras y Robertson. Anexo 1-5

Los Modelo de Seis Cuadros de Marvin Weisbord, Modelos del desempefio individual y
de la organizacion de Burke-Litwin, y el European Foundation for Quality Management
(EFQM) Modelo Europeo de Gestion de la Calidad Total se referencia a continuacion en
este capitulo por considerarse los mas adaptable al caso de estudio.

Modelo de Seis Cuadros de Marvin Weisbord)

El Modelo de las Seis Casillas de Marvin Weisbord, es particularmente Util, pues
consideramos que ayuda a que el cliente visualice su organizacion como un todo

sistematico. Se analiza cudl es el propdsito o propésitos de la misma, su estructura,
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sus relaciones, el sistema de recompensas, el liderazgo asi como los mecanismos

auxiliares, sin el uso de terminologia extrafia o confusa como podria presentarse en otro

tipo de modelos. (Weisbord, 1976)

Figura 2: Modelo de Seis Cuadros (de Marvin Weisbord)

Modelo de Seis Cuadros

Entarno

b PROPOSITOS: S
e v &M qué negocio nos o ~
dedicamos? .
e Y
/ RELACIONES: ESTRUCTURA:
¢Como manejamos , Como dividimos el
/ el conflicto entre las LIDERAZGO: © trabajo? \‘
/ personas? ¢Alguien mantiene i \
l.' los cuadros en
| equilibrio? /
1
\ /
\ \ i
MECANISMO UTILES: RECOMPENSAS:
¢Gontamos con ¢Todas las tareas
tecnolqgms de - necesarias tienen
coordinacién incentivos?
- adecuadas?

Marvin R. Weisbord

Modelo del desempefio individual y de la organizaciéon de Burke-Litwin).

Warner Burke y George Litwin plantean el modelo del desempefio individual y de la
organizacion. Este modelo identifica las variables involucradas en la creacién del
cambio de primer orden y de segundo orden, que los autores llaman "cambio
transaccional” y" cambio transformacional”, respectivamente. Para comprender el
modelo es necesario distinguir entre el ambiente y la cultura de la organizacion; el
ambiente es la evaluacion colectiva de las personas acerca de la organizacion basada
en las practicas gerenciales y en los sistemas y los procedimientos organizacionales y
la cultura, por otro lado, es la evaluacién colectiva basada en valores, normas e
hipétesis mas profundas. Burke y Litwin exponen que las intervenciones dirigidas hacia
el liderazgo, la mision, la estrategia y la cultura de la organizacién producen un cambio
transformacional en la cultura y las intervenciones dirigidas hacia las practicas
gerenciales, la estructura y los sistemas, producen un cambio transaccional en el
ambiente. (Burke-Litwin.1992)
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Figura 3: Modelo del desempefio individual de la organizacion (de Burke-Litwin)
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Modelo de Burke-Litwin

European Foundation for Quality Management (EFQM) Modelo Europeo de
Gestion de la Calidad Total

El modelo europeo de Gestion de la Calidad Total proporciona una serie de directrices
para identificar y tratar los aspectos con ella relacionados, esta concebido como una
relacion de criterios para evaluar, sobre una base comun y de eficacia contrastada,
dentro de la larga serie de beneficios que el mismo posee se destacan los siguientes:
Nos permitira conocer la situacion actual de nuestra empresa en relacion a las variables
de la excelencia empresarial, identificaremos las vulnerabilidades de nuestra empresa,
el modelo de diagnostico contribuira a que los factores claves de éxito estén
representados en todos los niveles de la organizacién, es el que nos marcara la
direccién estratégica de la empresa.

Se puede usar como guia y fuente de informacion para la realizacion de un diagndstico
interno sobre la situacion de la calidad de la empresa. Se identificaran los puntos
fuertes y débiles a este respecto que requerirdn tomar una serie de acciones en varios
frentes; acto seguido se elabora un modelo de implantacion que las aglutine y dé
coherencia bajo una consideracion estratégica de la calidad. (Suesta V y Tornero J,
2001)
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Figura 4: Modelo Europeo de Gestion de la Calidad Total (EFQM)
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1.8 Conclusiones del Capitulo

A partir de los conceptos analizados se puede concluir que la gastronomia se
relaciona con la culturay forma parte de la identidad de los diferentes paises por
lo tanto se convierte en un objetivo turistico.

Los restaurantes se clasifican a nivel internacional por determinados requisitos que
se toman como parametros para los mismos en Cuba existe la NC126 2001 que
basada en los pardmetros internacionales establece la clasificacion de los
restaurantes para el turismo.

Dentro de las tendencias en los servicios gastrondmicos, se manifiesta la aparicion
de una cocina mejor pensada y cuidada, la aceptacion y acercamiento del publico a
la cocina de cada pais, en casi todos los paises se esta destacando el producto
nativo y el desarrollo de un turismo gastronémico donde la comida, la bebida, los
lugares de cultivo y de elaboracion de productos son de interés para un segmento
de personas.

Con respecto a la gestidon cobra gran importancia las tendencias que se manifiestan
en el entorno empresarial actual lo que determina la necesidad de una empresa
mejor adaptada a este entorno con un sistema de gestion que sea capaz de

identificar sus posibilidades , deficiencias y mejorarlas.
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Los modelos de diagnosticos empresariales analizados en el capitulo son de gran
alcance y se aplican con éxito en muchas empresas pero el modelo EFQM es un
modelo con gran nivel de adaptabilidad para cualquier tipo de empresa incluyendo

el restaurante.
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Capitulo 2: El modelo de diagnostico del EFQM como herramienta de

diagnostico empresarial para restaurante
2.1 Introduccion

El diagnéstico empresarial para restaurante que se aplica en este trabajo esta
fundamentado en el diagndstico del modelo EFQM, analizado en el Capitulo 1 del
presente trabajo.

Es finalidad del presente capitulo argumentar la seleccion del modelo de diagndstico
del EFQM vy caracterizarlo como herramienta a utilizar en el diagndstico empresarial
de gestion del producto gastronémico del restaurante

“La Concha".

El modelo EFQM es una herramienta de gestion de la calidad, define que la excelencia
en todo lo referente a resultados y rendimiento de una organizacion se puede lograr de
manera sostenida mediante distintos enfoques que han de ser definidos, y aplicados,
por la propia organizacion. El modelo evalla los resultados y los elementos que
facilitan el alcance de dichos resultados, o sea tanto el qué como el c6mo, dando un
enfoque integral de la gestion de la empresa Tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones (empresariales o de otro tipo) a conocerse mejor a si mismas y, en
consecuencia, mejorar su funcionamiento es una descripcion simplificada de una
realidad que se trata de comprender, analizar y, en su caso, modificar.

Uno de los conceptos fundamentales de este modelo es la autoevaluacion entendida
como un examen global y sistematico de las actividades y resultados de una
organizacion que se compara con un modelo de excelencia. La autoevaluacion es un
proceso de diagndéstico que permite identificar, con objetividad, los puntos fuertes y las
oportunidades de mejora de la gestién. Ayudandoles a identificar posibles carencias e
implantar soluciones La finalidad del proceso de Autoevaluacion o diagnéstico consiste en
la realizacion de ciclos periédicos que deriven en la implantacion de Planes de Mejora.

La autoevaluacion o diagnostico del EFQM se basa en 5 variables denominadas agentes
y 4 variables que son resultados que conforman sus 9 criterios o variables fundamentales,
los mismos a su vez son formados por subcriterios que conforman los aspectos a evaluar
en cada criterio (Ver Figura 4 capitulo 1) puede ser aplicado a cualquier tipo de empresa y

organizacion adaptarse a las caracteristicas especificas de cada una de ellas. Por ser una
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herramienta reconocida y aplicada por un gran nimero de empresas Yy organizaciones en
el mundo que abarcan muchos tipos de actividades incluyendo los restaurantes se
selecciond como herramienta el diagndstico que se aplica en este modelo de gestion de

la calidad.
2.2 Contenido del modelo del diagnostico basado en el EFQM

Resulta necesario conocer en toda su magnitud la composicion del modelo de
diagnoéstico empresarial para determinar cémo deberia llevarse a cabo en
restaurantes, y qué hacer una vez obtenidos los resultados.

El diagnostico empresarial para restaurante basado en los principios fundamentales del
modelo EFQM de Excelencia en el sistema de gestién puede implementarse a todo los
restaurantes, pero adaptado a las caracteristicas propias de los mismos.

Beneficios que aporta.

Permite a través de la autoevaluacion conocer la situacion actual del restaurante en

relacion a las variables de la excelencia, ayudandolo a identificar posibles carencias

y proyectar e implantar soluciones

¢ Identificar las vulnerabilidades del restaurante.

e Contribuye a que los factores claves de éxito estén representados en todos los
niveles de la organizacion.

e Marca la direccion estratégica del mismo

Un restaurante excelente es aquel que es capaz de alcanzar resultados sobresalientes

y mantenerlos en el tiempo. Existen restaurantes que han sufrido un rapido crecimiento

por que supieron identificar su oportunidad en el mercado, y que posteriormente

murieron de éxito por no saber sostener en el tiempo su modelo de empresa, y no poder

enfrentarse con éxito a unos crecientes niveles de competitividad y el continuo

movimiento de las necesidades de los clientes.

El diagndstico supone el seguimiento ciclico, exhaustivo, sistematico y regular de las

actividades y resultados de la organizacion. por ello es recomendable tomar como

punto de partida el modelo EFQM, que proporciona una visién objetiva de la situacion y

genera oportunidades de mejora basandose en los 9 criterios de los cuales 5 son

agentes facilitadores 4 son resultados.

28



Agentes Facilitadores: Son un conjunto de criterios de excelencia empresarial que
abarcan todas las areas del funcionamiento de la organizacion. Tratan sobre lo que la
Organizacion hace.

Resultados: Son un conjunto de reglas para evaluar el comportamiento de la
organizacion en cada criterio. Tratan sobre lo que la Organizacién logra Los
“Resultados” son consecuencia de los “Agentes Facilitadores” y los “Agentes
Facilitadores” se mejoran utilizando la informacion procedente de los “Resultados”

Los agentes han de tener un enfoque bien fundamentado e integrado con otros
aspectos del sistema de gestion. Su efectividad ha de revisarse periodicamente con
objeto de aprender y mejorar y han de estar sistematicamente desplegados e
implantados en las operaciones de la Organizacion

Criterio 1 Liderazgo Directivo (agente facilitador)

¢,Como la direccion lidera la gestiéon del restaurante?

Como los lideres desarrollan y facilitan la mision y la vision, desarrollan los valores
necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion
mediante acciones de comportamientos adecuados, estando implicado personalmente
en asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se desarrolle e implante En
periodos de cambio son coherentes con el propdsito de la organizacién y, cuando resulta
necesario, son capaces de reorientar la direccion de su organizacion logrando arrastrar
tras ellos al resto de las personas Los Lideres se implican personalmente para garantizar
el desarrollo, implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion,
interacttan con clientes y representantes de la sociedad. Refuerzan una cultura de
Excelencia entre las personas de la organizacion.

Criterio 2 La planificacion estratégica de la organizacion. (Agente facilitador)

¢, Qué herramientas de planificacion se aplican?

Los restaurantes excelentes implantan su mision y visibn desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y
sector donde operan, desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para
hacer realidad la estrategia. La politica y estrategia se basa en las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los grupos de interés, en la informacion de los

indicadores de rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas. La
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politica y estrategia se desarrolla, revisa, actualiza, comunica y despliega mediante un
esquema de procesos claves.

Criterio 3 La politica de RRHH. (Agente facilitador)

¢ Existe una politica clara y concisa de RRHH? ¢ Cémo es?

Los restaurantes excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial del
personal que lo integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacion en
su conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se
preocupan, comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este
modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen
sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma. Planificacion, gestion y
mejora de los recursos humanos e identificacion, desarrollo y mantenimiento del
conocimiento y la capacidad del personal asi como la implicacién y asuncion de
responsabilidades por parte de los mismos.

Criterio 4: Alianzas y recursos. (Agente facilitador)

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
proveedor y recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus
alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de
la organizacion, la comunidad y el medioambiente.

e Gestion de las alianzas externas.

e (Gestidn de los recursos econdmicos Yy financieros.

e Gestion de los edificios equipos y materiales

e Gestidn de la tecnologia.

e Gestion de la informacion y del conocimiento.

Criterio 5: La gestion de los procesos en la empresa

Como disefia, gestiona y mejora el restaurante sus procesos para apoyar su politica y
estrategia y satisfacer plenamente a sus clientes y a otros grupos de interés, Disefio y
gestion sistematica de los procesos. Introduccién de las mejoras necesarias en los
mismos mediante la innovacion, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos

de interés generando cada vez mayor valor. Disefio y desarrollo de los productos y
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servicio basandose en las necesidades y expectativas de los clientes. Gestion y mejora de
las relaciones con los clientes.

Criterio 6: Resultado en los clientes

El objetivo de cualquier organizacidn es crear y mantener a sus clientes

¢,Que logros esta alcanzando el restaurante respecto a los clientes externos?

Los clientes son las personas u organizaciones a las que van destinados los productos o
servicios que genera el restaurante. Se debe medir qué logros estd alcanzando el
restaurante con relacion a las necesidades y expectativas de sus clientes. Para ello se
debe utilizar dos tipos de medidas:

Medidas de percepcion: Se refieren a la percepcion que tienen nuestros clientes acerca
de nuestros productos, servicios, trato y atencion, etc. Lo podemos obtener mediante
encuestas entrevistas estructuradas o grupos focales

En primer lugar se debe conocer qué aspectos son significativos para nuestros clientes y
cual es su importancia relativa y posteriormente contrastar su percepcion.

Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que permiten supervisar, entender,
predecir y mejorar el rendimiento y anticiparse a la percepcion de los clientes (tiempos de
respuesta, porcentaje de defectos, costes, garantia, etc.)

Criterio 7: Resultados en el equipo humano de la empresa

Se debe medir qué logros que esta alcanzando la organizacion en relacion con sus
personas Para ello se debe utilizar dos tipos de medidas:

Medidas de percepcion: Se refieren a la percepcion que tienen el
personal acerca de la organizacion (comunicacion, liderazgo, sueldo, instalaciones y
recursos, entorno de trabajo, etc.). La podemos obtener mediante encuestas entrevistas
estructuradas o grupos focales En primer lugar se debe investigar qué aspectos son
significativos para el personal y cual es su importancia relativa y posteriormente
preguntarles su percepcion.

Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que permiten supervisar, entender,
predecir y mejorar el rendimiento y anticiparse a la percepcion de las personas
(participacion, indices de ausentismo, quejas, rotacion, etc.)

Criterio 8: Resultados en la sociedad
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Toda organizacion vive y se interrelaciona en una comunidad a la que debera contemplar
COMO UNo 0O varios "grupos de interés" y tener en cuenta sus necesidades y expectativas a
la hora de formular su estrategia y planes y también para gestionar sus procesos y
recursos. Periddicamente se debe evaluar hasta qué punto se esta satisfaciendo con
estas necesidades y expectativas de la sociedad para lo cual se puede utilizar dos tipos
de expectativas de la sociedad y dos tipos de medidas:

Medidas de percepcién: Las podemos obtener mediante encuestas, entrevistas
estructuradas o grupos focales. Estas pueden estar dirigidas a colectivos amplios o bien a
personas destacadas o "lideres de opinion” o ambos grupos.

Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que permiten supervisar, entender,
predecir y mejorar el rendimiento y anticipar la percepcion de la sociedad (apariciones en
medios de comunicacién, apoyo a la cultura, a politicas de ahorro, aportes a la sociedad,
involucramiento en temas medioambientales etc.)

Criterio 9: Los resultados claves de la organizacion

Los resultados del restaurante estan relacionados con aquello que la organizacién ha
determinado como logros esenciales 'y medibles para  su exito
tanto a corto plazo como para lograr su estrategia a largo plazo. Son medidas, tanto
financieras como no financieras, de la eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios y
la consecucion de metas y objetivos. Resultados clave del rendimiento de la organizacion:
Resultados econémicos y financieros como ventas, margenes, beneficios, Resultados no
econdmicos como cuota de mercado, huevos productos...

Indicadores clave: Son las medidas operativas que nos permiten supervisar, entender
predecir y mejorar los probables resultados clave Pueden hacer entender, predecir y
mejorar los probables resultados clave. Pueden hacer referencia a elementos de nuestros
procesos Yy de nuestros recursos: Procesos: rendimiento, tiempo de ciclo,
productividad...Economia y finanzas: rendimiento de activos, depreciaciones. Materiales:
indice de defectos, rotacion...:

Todos los aspectos anteriormente expuestos quedan resumidos en la Figura 5.
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Figura 5: Diagnéstico empresarial para restaurante basado en el modelo de calidad total (EFQM)

i N 4 N N

La planificacion o Resultado en;los - !
— estratégica del 0 o clientes —1-1@1-1-1-1
E Restaurante B PSR
= SE |\ T

a g T2

Fc= / \ (%) % \ 3] %
% Politica delos L = Resultados:en:el 85
D — RRHH S & - EQUIPO: HUMaNo: el I = T
o c= restalrantea =4 g :
o A | e N rolEe
0 s A T
5 AT N i N S0 S
—  Alianzasy recursos & —  RESUIATOS €N 18 e O
rot sociedad T
N\ N N N N

— Aaentes M Resultados —

Fuente: Adaptacién del Modelo EFQM

2.3 Procedimiento
2.3.1 ¢(Quién realizara el diagndstico o autoevaluaciéon?

Como bien lo recomienda el modelo debe realizarse por el propio restaurante, se
recomienda la seleccion de un equipo de trabajo de todas las areas del personal
calificado para formar un grupo por varios especialistas ya que se abarcan todas las
actividades del restaurante y el nivel de complejidad que supone cada cuestion,
dificilmente puede ser asumible por personas menos calificadas.

Capacitacion del equipo de trabajo

Capacitar sobre el modelo a aplicar y establecer los objetivos del diagnostico en
cuestion es un elemento basico asi como reunir al equipo seleccionado para llegar a
niveles de consenso. Ello implica que han de conocer los objetivos del plan. Es
necesario que se base en un modelo de empresa integrada en procesos y no en
estructuras departamentales. Esta Ultima parte es la clave del éxito, ya que uno de los
errores estratégicos de las empresas de restauracion, es el enfoque departamental de

la empresa
2.3.2 Elaboracién de plantillas

Siguiendo los criterios que se analizan en el epigrafe anterior se procede a la

elaboracién de una plantilla de resultados por cada uno de los criterios a evaluar con
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preguntas que definirdn un apartado de respuestas. La plantilla puede estar disefiada
también para recoger evidencias que confirman las valoraciones asignadas. Lo que

permitird evaluacién de cada uno de los criterios

Tabla 1: Plantilla de resultados por cada criterio con preguntas y apartado de respuestas

No. Pregunta 0Ojl12)12( 3|l 4

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas

Fuente: Adaptacion del Modelo EFQM

2.3.3 Aplicacion del cuestionario

Es evidente que se debe contemplar un periodo de tiempo no muy corto, que permita
reflexionar de forma eficaz, ni muy largo, que diluiria el esfuerzo de la realizacion del
diagnostico

Se aplicaran los cuestionarios contenido en las plantilla, se aplicaran en todas las
areas del restaurante, y deben estar involucrados la mayor cantidad de personal
posible. En aquellas areas del diagnéstico que analizan aspectos estratégicos, como es
el caso del criterio 2 podria ser recomendable realizarlas con trabajo en grupos. De esta

forma se apreciaria el nivel de cultura de empresa que se tiene
2.3.4 Evaluacion de los resultados

Para la evaluacion de los resultados obtenidos en los cuestionarios se tiene en cuenta

la clasificaciébn de los 9 criterios en agentes facilitadores y resultados y en
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correspondencia con las evidencias aportadas se valoraran de la forma que se
establece en la Tabla 2. A su vez los subcriterios seran calificados segun los valores y
evidencias del grupo criterios a que pertenecen.

Tabla 2: Calificacion para valorar los subcriterios.

Valores Agentes Resultados
0 Sin evidencias Sin resultado
25 Alguna evidencia Tendencias positivas, algun rendimiento y algunos
resultados
50 Evidencias Tendencias positivas y buen rendimiento

sostenido en la mayoria de los resultados

75 Evidencia claras Tendencias positivas fuerte excelente rendimiento
en la mayoria de los resultados.

100 Evidencia total Tendencias positivas fuerte excelente rendimiento

sostenido en todos de los resultados.

Fuente: Elaboracién propia

Después de valorado el conjunto de subcriterios en cada uno de los criterios, se
sumaran todos los valores, se dividird entre la cantidad total de subcriterios y se
obtendra la calificacion del criterio

La evaluacion por criterio se realizara en correspondencia a la escala siguiente:
De 0 a 24 puntos Mal

De 25 a 49 puntos Regular

De 50 a 74 puntos Bien

De 75 a 99 puntos Muy Bien

100 puntos Excelente

2.3.5 Conclusiones del diagnéstico

Una vez realizado el diagndstico es recomendable realizar una reunion final con todo el
equipo responsable de su realizacion. El objetivo es conocer la experiencia obtenida ¢ El
proceso ha resultado dificil?, ¢Qué puntos han tenido mas dificultades? Analizar o
clarificar posibles problemas de interpretacion detectados durante el proceso

Finalmente se recogeran los puntos fuertes y areas de mejora en cada uno de los
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criterios de forma clara para facilitar la elaboracion de los planes de acciones de

mejora.

2.3.6 Conclusiones del Capitulo

Después de analizado el diagnéstico del modelo EFQM vy los pasos que caracterizan al

mismo adaptado a las caracteristicas de un restaurante se puede concluir que:

e EIl diagnostico o autoevaluacion concebida en el modelo EFQM es viable como
herramienta para la realizacion del diagnéstico empresarial de gestion en un
restaurante.

e EI diagnostico empresarial de gestion del producto gastronémico del restaurante
“La Concha” estara basado en esta herramienta pero adaptado al procedimiento

descrito que responde a las condiciones especificas de este restaurante.
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Capitulo 3: Aplicacion del diagnéstico empresarial de gestion en el restaurante

“La Concha” basado en el modelo de diagndstico del EFC ™
3.1 Introduccion

Teniendo en cuenta el modelo de diagndstico del EFQM analizado en el capitulo 2 es
objetivo de este capitulo aplicar el diagnostico empresarial de gestién del producto

gastronomico del restaurante "La Concha” basado en esa herramienta.

3.2 Caracterizacion del restaurante “La Concha”

El Restaurante “La Concha” se encuentra situado en la Carretera Central esquina
Danielito, a s6lo 400 m de la Plaza de la Revolucion “Ernesto Ché Guevara”, en la
ciudad de Santa Clara. Anterior al afio 1959, funcionaba como cafeteria y pertenecia a
la Compariia Shell pero al triunfar las Revolucidn, se traduce literalmente esta palabra
del inglés y de ahi tom6é su nombre actual. Comienza a prestar servicios como
restaurante de la Compafiia Palmares el 13 de enero de 1997.Anexo 6

Esta disefiado para ofertar un servicio de Restaurante, con una variada oferta de platos
de la cocina criolla e internacional y especialidad en cocina italiana, ademas de servicio
de bar en un area reservada. Su estilo constructivo es moderno, cuyo ambiente es
elegante, sobrio, intimo y agradable, lo cual permite pasar al cliente el tiempo necesario
que requiere este tipo de servicio y mend, cuenta con 88 plazas para el servicio al
turismo nacional e internacional con un horario de lunes a domingos de 11:00 a.m. a
11:00 pm.

La modalidad de servicio que se brinda en este restaurante es a la carta y el tipo de
servicio que se adopta es a la americana, aunque no pone limitaciones a utilizar
indistintamente cualquier tipo de servicio porque cuenta con un personal calificado,
ademas oferta servicio de Bar-Restaurante.

La instalacion posee una imagen que la identifica y caracteriza de forma coherente con
sus servicios, ofertas, decoracién, mobiliario, ambientaciéon musical y el segmento de
mercado que atiende. En su exterior cuenta con los elementos que la identifican. Posee
iluminacion en sus areas exteriores y mantiene una estricta limpieza en todas sus

areas.
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3.2.1 Estructura de la instalacién

“La Concha” estd compuesto por cocina, salon, bar, dos almacenes, comedor de
trabajadores y dos oficinas. A su vez la cocina esta integrada por area caliente, area
fria, area de fregado y caserolie En cada area existe un equipamiento y mobiliario

indispensable para el trabajo. Anexos 7-10
3.2.2 Recursos Humanos

La dimension relacional caracteriza al personal, donde el trato a los clientes es afable,
solicito y cortés y la sonrisa se mantiene presente, el personal se mantiene
correctamente uniformado, su plantilla esta compuesta de la siguiente forma: Un
Administrador, un Sub-Administrador, un contador "D" , dos capitanes de servicio
gastronomico, cuatro dependiente del servicio gastrondmico un maestro cocinero, dos
cocinero "B", dos elaboradores de alimentos, un auxiliar general de cocina , un

jardinero y un auxiliar de limpieza. Anexo 11
3.2.3 Caracterizacion de Clientes

Los clientes fundamentales para este producto estan dados en:

1. Cliente individual nacional y extranjero

2. Cliente de turismo organizado (grupos en sus diversas modalidades).
3. Empresas que operan en divisas.

Cliente Individual: Nacionales que reciben remesas del extranjero o que trabajan en el

propio sector del turismo u otros sectores con estimulacion en divisas. Principalmente
son jovenes con unos poderes adquisitivos bajo-medios y/o comunitarios que visitan
frecuentemente el pais. Ademas, los provenientes del hospedaje no convencional o
casas particulares de esta ciudad.

Cliente de Turismo_organizado: Turistas organizados en un grupo (con servicio de

chofer y guia) que compran el circuito como paquete turistico en su mercado de origen.
Actualmente se tienen firmado contratos con 9 agencias de viajes que son el principal

canal de distribucion de este cliente. Afluyen mayormente de las agencias Gaviota
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Tours (Varadero, Cayo Santa Maria), Cubanacan, Havanatur, San Cristobal de la
Habana, Cubatur y Amistur y de los mercados Francia, Alemania, Suiza, entre otros.

Cliente de Empresas: entidades que operan en divisas y demandan la prestacion de

servicios gastronémicos para cenas de negocios, eventos, entre otros. Mayormente son

las que radican en Santa Clara.
3.3 Aplicacién del diagnostico
3.3.1 Seleccién de equipo de trabajo

El equipo de trabajo estuvo integrado por especialista comercial, especialista en
RRHH, especialista en calidad, contabilidad, el subadimistrador, un cocinero y un
Capitan de Salon.

Se capacitd al grupo acerca de la herramienta de diagndstico aplicar y se
establecieron los objetivos, niveles de consenso para la elaboracion de los

cuestionarios que se aplicaron, y el periodo de tiempo del diagndéstico
3.3.2 Elaboracion de las plantillas

Siguiendo el analisis de los 9 criterio del modelo EFQM analizado en capitulo 2 se
elaboraron 9 plantillas una por cada uno de los criterios evaluados que contienen un
nuamero determinado de preguntas relacionadas con cada criterio con un apartado de
respuestas para cada una. Las mismas estan en correspondencia con los aspectos a
evaluar y las caracteristicas del restaurante “La Concha”. A su vez en cada plantilla se

solicitaron las evidencias que confirman los criterios evaluados.
3.3.3 Aplicacién de cuestionarios

Los cuestionarios fueron aplicados por los integrantes del equipo de trabajo
seleccionado, en todas las areas del restaurante. El criterio relacionado con estrategia
se trabajo en grupo. En la mayoria de los criterios se consultaron especialistas y sobre
todo a los trabajadores.

Evidencias de los criterios evaluados

Criterio 1: Liderazgo Directivo

40



En este criterio se analiza el comportamiento y actuacion de la Direccion del Restaurante,
guiandolo hacia la mejora continua desarrollando y facilitando la consecucién de sus
fines, objetivos y valores Anexo 12

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

El restaurante no posee mision, vision y valores compartidos, existe a nivel de Sucursal y
no esté ha sido adaptado a las especificidades de “La Concha”

Los directivos mejoran su efectividad en el liderazgo propiciando el trabajo en equipo,
este se realiza fundamentalmente en la convivencia diaria no en la dinamica
organizativa del restaurante que es la que garantiza el disefio de procesos, disefio
operativo, integraciéon y motivacion del personal. De la capacidad de liderazgo depende
gue los subordinados ejecuten de manera eficiente y satisfactoria su trabajo.

Aunque si muestran compromiso con la gestion de la calidad se orientan hacia el cliente
externo pero no hay una proyeccion hacia el personal para asi mejorar la innovacion, la
orientacion hacia los resultados, la gestién de procesos y la mejora continda.

Los directivos reciben formacion y multiplican los conocimientos a los demas
miembros de la organizacion mediante conferencias, talleres, reuniones, etc.

Realmente se toman en cuenta todas las iniciativas y sugerencias acerca del servicio
pues los recursos son escasos Yy las soluciones se salen de las académicas. Apoyan
las mejoras y tienen en cuenta las iniciativas del personal en la elaboracion de menues
de acuerdo a los héabitos alimentarios de los diferentes clientes foraneos que los
visitan. En estos momentos reciben clientes de Thomas Cook (Agencia inglesa) cuyos
hébitos y gustos difieren de los canadienses que son el mercado que mas los visita. Se
han propuesto servicios de show cooking para fechas especiales como fin de afio y
descuentos para el dia de las madres y proximamente dia de los padres. Ademas, en
lo referente la dificil situacion financiera por la que atraviesa la empresa, y el
restaurante en particular, los propios trabajadores han hecho disimiles propuestas a
sus superiores para revertirla. En el tema del ahorro energético son los principales
ejecutores y controladores de este tema.

Toman la experiencia de los afios de trabajo en el sector y los adaptan pues los
recursos estan bastante centralizados. Cada equipo (area caliente, area fria, salon,

economia) aporta sus ideas.
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En ocasiones se asume lo planeado por otros. Se conoce por varias vias las
necesidades de los clientes (encuestas, entrevista personal, correo electronico, visitas
personalizadas, conocimiento de gustos y preferencias de clientes fidelizados). Se
reiinen con el grupo de mejora frecuentemente.

Los directivos del restaurante mantienen relaciones beneficiosas con otras entidades
como empresas e instituciones asi como con sus proveedores a los cuales brinda
servicio y apoya en diferentes actividades pero estas relaciones no se tiene en cuenta
en la politica y estrategia porgue la misma no esta creada en el restaurante.

Los directivos si reconocen y valoran los esfuerzos del personal desde el punto de vista
moral y espiritual ante el colectivo de trabajadores y a nivel de Sucursal. Reconocen el
trabajo cuando algo sale bien pese a las dificultades. Ejemplo de ello cuentan con un
maestro cocinero que ha participado en varios eventos gastronémicos de relevancia
nacional y el cual es estimulado frente a sus compafieros de trabajo. Sus propuestas
estan sobre la base de diferenciarlos de la competencia, con mejores precios y mayor
calidad y ya el resultado de esto es tangible pues son parte de la carta menu de la
instalacion. Se reconoce la participacion de los trabajadores en cada evento, tal es el
caso, del Al6 Presidente. Palmares fue felicitado por la cobertura que brindo a este
evento y en especial La Concha al preparar mas de 1000 meriendas. En cada control,
inspeccion, etc., se refleja el trabajo de cada uno aunque no existiendo asi
reconocimientos materiales.

El equipo directivo fomenta la participacion de sus trabajadores que los motive por
saber mas acerca de su trabajo profesional y brindamos las posibilidades para ello
como por ejemplo la Asociacion Culinaria de Cuba, la Asociacion de Sommelier, la
Asociacion de Cantineros de Cuba y se fomenta la participacion en eventos de Forum
de Ciencia y Técnica, etc. asi como con diversos proveedores que nos facilitan material
de estudio y trabajo necesarios para nuestra labor (Bodegas Vinos Torres, Compafiia
Comercializadora del Turismo (ITH) ).

Se encuentran trabajando en la estrategia medio ambiental, realizan aporte a la salud,
asi como otras actividades en la comunidad.

Criterio 2: La planificacion estratégica de la organizacion
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En este criterio se analiza como el Restaurante desarrolla e implanta la mision y vision y

la pone en practica a través de una clara estrategia centrada en sus grupos de interés

Anexos 13

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

Existe una estrategia a nivel de Sucursal pero no esta alineada a nivel restaurante lo

que impide que el mismo tenga definida su misién, vision, valores compartidos, puntos

fuertes, puntos débiles y asi como sus amenazas y oportunidades.

Se recoge mensualmente la informacion acerca de los mercados y se procesan

estadisticamente, llevandose a un resultado anual y estan definidos los mercados

(Figura 6) y la cantidad de cliente por Agencias de Viajes. (Figura 7) Anexos 14-15

Figura 6: Principales Mercados Emisores
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Si se recogen y utlizan los indicadores de rendimiento interno del restaurante
mensualmente y a su vez se realiza un andlisis anual de los mismos para determinar el

rendimiento del restaurante. (Figura 8 y 9) Anexo 16-17

Figura 8: Indicadores de rendimiento interno del Restaurante
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Figura 9: Ingresos en CUC por AAVV
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No estan elaborados los objetivos estratégicos asi como las actividades de dicho plan.

Se analiza la competencia con respecto a otros restaurantes que reciben el mismo
mercado de recorrido (Restaurante Los Tainos del Hotel Los Caneyes y Restaurante El
Palmar del Hotel La Granijita).Dentro del mercado nacional tienen identificado como
competidores al Restaurante La Villita y Vista Hermosa, pero no tiene recogida en su

estrategia acciones para la competencia.
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Como no tiene estrategia definida para el restaurante con sus objetivos desconocen
cuales son las oportunidades y amenazas para el mismo, aunque se maneja informacion
del entorno en que se desempefia el restaurante y se toman decisiones.

Criterio 3: Politica _de los RRHH

Con este criterio se analiza como el Restaurante desarrolla e impulsa el conocimiento, las
capacidades y el pleno potencial de las personas que trabajan en él, tanto de forma
individual como en equipo, con el fin de contribuir a una eficaz y eficiente gestion del
mismo Anexo 18

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

Se desarrolla el proceso de gestion de personal del restaurante pero integrado a la
estrategia de la Sucursal Palmares, no tienen trazada su propia estrategia para la
gestion de su personal, No se implica al personal en el desarrollo y mejora de la
estrategia, sus aportaciones se tienen en cuenta muy poco.

Se revisan los puestos vacantes, pero en la actualidad se tiende a la restructuracion de
la plantilla del restaurante y de toda la empresa.

Se identifican correctamente los conocimientos tanto actuales como futuros asi como
las competencias, evaluando sistematicamente los planes de formacidn y capacitacion
acorde con las necesidades de la instalacién y renovando los mismos anualmente.

Si se establecen los objetivos alineados con los de la empresa.

En el restaurante se promueve el comportamiento creativo tanto individual como
colectivo, en la creacion de nuevos platos cocteles y servicios. Aunque no se fomenta
la autonomia para desarrollarse. Se evalla periédicamente el rendimiento de las
personas y se definen acuerdos de mejoras del mismo aunque sus limitaciones se
explican en el analisis del criterio 7.

El restaurante dispone de acciones para identificar la necesidad de comunicacion y
desarrollan la misma.

En la instalaciéon estan establecidas y se aplican las medidas de seguridad e higiene del
trabajo. Se pudo constatar que existe una correcta lluminacion pisos.

anti-resbalables, areas bien delimitadas, revestimiento de paredes a una altura 1.50 m.

No obstante no hay agua fria y caliente en el fregado, la ventilacion tiene problema
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porque el extractor de aire hace mucho ruido y el proceso de marcha hacia delante que
debe cumplirse en el &rea de cocina, no se cumple.

No se realizan encuestas al personal. Se facilita generalmente la participacion del
mismo en actividades socioculturales.

Criterio 4: Alianzas y recursos

Este criterio evalla el grado de eficacia con que el restaurante gestiona los recursos
disponibles (humanos, econémicos, de equipamiento e informéticos) y las colaboraciones
y alianzas externas para realizar sus actividades en funcion de su estrategia Anexo 19

Evidencias gue confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

El restaurante tiene identificado a los proveedores y asociados clave (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 9 AA.VV como canales de
distribucién fundamentales en la que se destaca Gaviota Centro. A pesar de estos
convenios existen dificultades con el aprovisionamiento de productos e insumos que
repercuten en la calidad del servicio ofertado por el restaurante reflejandose en las
encuestas aplicadas a los clientes.

La relacién con las AAVV ha permitido un mejor trabajo con el mercado y la
segmentacion del mercado.

Se promueven acciones con organizaciones y personas asociadas.

La gestidon de los recursos no se realiza acorde con la estrategia del restaurante.

Se recuperan pomos, latas, botellas y todo tipo de embalaje reciclable.

Se tienen identificadas las tecnologias de avanzadas para el sector de restauracion
gue mejoran la prestacion de los servicios y su personal se encuentra informado con
respecto a las mismas, sin embargo con respecto al equipamiento existen dificultades
por el deterioro y envejecimiento del mismo. No obstante la entidad prepara a su

personal en el uso de las nuevas tecnologias e identifica los conocimientos que
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necesita la organizacion y los gestiona en beneficio de los clientes, lo cual desarrolla a
través de sus convenios con instituciones.

A nivel de Sucursal existe una red interna a la que accede el restaurante que favorece
al personal la automatizaciébn de distintos procesos, reportes de actividades,
informacion y chat. Este servicio se encuentra limitado por la poca existencia de
equipamiento.

Criterio 5: La gestidn de los procesos en la empresa

En este criterio se debe evaluar como el restaurante, disefia, desarrolla y mejora sus
procesos con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus
clientes actuales y futuros a través de las prestaciones que ofrece Anexo 20

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

Los procesos claves del restaurante no estan identificados, disefiados ni
documentados. Aunque se han dado algunos pasos en la identificacion de proceso
pero se nota confusiones con respecto a los procesos donde se establecen
instrumentos que son identificados como procedimiento y no lo son En la informacion
recogida no se identifican procesos de apoyo. Anexo 21

Criterio 6: Resultado en los clientes

Este criterio se analiza la eficacia en la prestacion del servicio, en relacion a los logros
con los beneficiarios de sus procesos claves Anexo 22

Evidencias qgue confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

En el restaurante se tiene identificado como aspectos mas valorados por los clientes

en su nivel de satisfaccion como En el servicio, tiempo de servicio, amabilidad vy

cortesia, en el local, higiene y limpieza, confort y ambientacién, en la alimentacion,

calidad de la elaboracion y temperatura, en las bebidas temperatura y calidad, estos

parametros se recogen en encuestas mensuales Anexos 23-24

Figura 10: Valoracion del Servicio
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Figura 11: Valoracion del Local
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Figura 12: Valoracion de los Alimentos
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Figura 13: Valoracion de los Bebidas
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Aunque el restaurante no tiene objetivos estratégicos si se muestra una evolucion
positiva en la satisfaccion del cliente y esta acorde con algunas mejoras que se han
introducido, aunque el confort esta evaluado de bien, en las quejas que se recogen a
los clientes se encuentran los problema de climatizacién y en los bafos para clientes,
decoracioén), la variedad de la oferta no se incluye siempre dentro de los parametros a
medir en criterio de los clientes.

No tiene identificado el pardmetro mas relevante para el nivel de satisfaccion del cliente
por lo que no lo contemplan en los aspectos a mejorar.

Criterio 7: Resultados en el equipo humano de la empresa

En este criterio se analizan los logros que esta alcanzando el Restaurante en relacion
con las personas que forman parte del mismo. Anexo 25

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

El restaurante no obtiene sistematicamente los aspectos mas valorados por parte de su
personal que inciden en su satisfaccion, se recogen algunos indicadores como las
condiciones de trabajo, necesidades de capacitacion.

No se aplican encuesta entrevistas a los trabajadores para conocer cuales son sus
percepciones con respecto a la comunicacion, liderazgo, instalaciones y recursos.

No obstante existen en el plan de acciones de mejora de la instalacién aspectos
relacionados con las condiciones de trabajo, la superacion y capacitacion del personal
gue son indicadores que inciden en la satisfaccion del personal.

Se manejan indicadores de rendimiento como el ausentismo, cantidad de trabajo,
calidad del trabajo, eficiencia, productividad, cuidado de medios y utensilios de trabajo,
y la disciplina laboral. Los indicadores se tienen en cuenta en la evaluacion mensual,
trimestral y anual del personal.

Criterio 8: Resultados en la sociedad

En este criterio se analizan los logros y la eficacia del Restaurante a la hora de
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en general y de su entorno en
particular Anexo 26

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

La mayor informacion que se obtiene de la percepcion que tiene la sociedad sobre el

restaurante es en primer lugar por sus clientes, proveedores y asociados.
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El aspecto que tiene mas identificado es la calidad del servicio. El restaurante dentro de
la cadena extrahotelera se puede valorar como uno de los mejores en la calidad del
servicio, amabilidad y oferta, por parte de los clientes que vistan esta red extrahotelera
ocupa el 60% de visitantes.

Otro aspecto valorado es el de ser centro para el adiestramiento y formacion de
estudiantes y profesores de la Escuela de Hoteleria y Turismo y de las escuelas
politécnicas del territorio, por poseer personal calificado que actla como entrenadores
desde el puesto de trabajo.

Son valorados en el territorio por su participacion en eventos de caracter territorial tanto
sociales como politicos (Al6 presidente) en el que han prestado servicio de calidad
ganandose el respeto dentro de los trabajadores del Ministerio del Turismo (MINTUR).
Recogen indicadores relacionados con la satisfaccion de los clientes, el mismo esta
procesado en el criterio 6 siendo esta la fuente principal de informacion. Los resultados
de los mismos se tienen en cuenta en las acciones del plan de mejora.

El restaurante si promueve actuaciones para reducir el consumo de los portadores
energeéticos, llevando a cabo en el plan de medidas establecidas por su institucion y
adecuadas a las condiciones especificas del restaurante y al momento actual en que
se vive.

El restaurante esta disefiado para atencion personalizada a clientes discapacitados
teniendo creada vias de acceso de entrada, asi como la ubicacion dentro del mismo.

Criterio 9: Los resultados claves de la organizacion

En este criterio se evalla lo logrado en relacion con los objetivos del restaurante, los
procesos claves y en la satisfaccion de las necesidades y expectativas formuladas por
sus clientes. Anexo 27

Evidencias que confirman las valoraciones asignadas en dicho criterio:

El restaurante mide resultados econdmicos como: los beneficios que aportan sus
procesos claves y los niveles alcanzados en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes

Los indicadores claves para medir sus resultados econdémicos lo constituyen los

ingresos, costos, gastos y utilidades.
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Los ingresos obtenidos durante el periodo del 2006-2007 muestran una tendencia
favorable (Figura 14) en el afio 2007 creci6 en $ 40960.25 con respecto al 2006. En el
2008 se manifestd un crecimiento en menor proporcién que el periodo anterior,

crecié en $7241.2 con respecto al 2007.

Figura 14: Ingresos del restaurante “La Concha” periodo del 2006 al 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informaciéon Area Econémica.

Respecto a los costos la tendencia no es favorable. (Figura 15) EI 2007 tuvo un
incremento en $28125 con respecto al 2006. EI 2008 se incrementa en $17 513 con
respecto al 2007 la causa de estos incrementos en los costos esta relacionada con el

encarecimiento de lo productos en el mercado.

Figura 15: Total de costos del restaurante “La Concha” periodo del 2006 al 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informaciéon Area Econémica.

Los gastos tienden a disminuir desde el 2006 (Figura 16) El afio 2007 disminuye en
$ 7398 con respecto al 2006 y el 2008 se incrementaron ligeramente con respecto al
2007 pero no asi al 2006 en 2 974$ teniendo en cuenta que este indicador tiende a

mantener cierta estabilidad.
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Figura 16: Total de gastos del restaurante “La Concha” periodo del 2006 al 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informaciéon Area Econémica.

Las utilidades manifestaron una tendencia decreciente (Figura 17) El periodo del 2006
al 2007 tienen un decrecimiento en $ 42188 en 2008 se produce un incremento de
$111 016.

Figura 17: Total de utilidades del restaurante “La Concha” periodo del 2006 al 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informaciéon Area Econémica.

Otro resultado importante del restaurante lo constituye el nivel de satisfaccion y de
expectativas de los clientes. Se ha trabajado con la satisfaccion de los clientes a través
de encuestas y retroalimentaciéon con el mismo (Libro de Quejas y Sugerencias)
obteniendo resultados favorables en este indicador que lo demuestra en el
reconocimiento de los propios clientes aunque prevalecen quejas y deficiencias

sefialadas por los clientes que no han sido resueltas (Ver andlisis criterio 6).
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No se pudo comprobar si estos resultados estan acorde a la estrategia trazada por el
restaurante porque el mismo no tiene. La instalacion no compara sus resultados
econdmicos y no econdmicos con otras instalaciones en su actividad y no esta definidos
la gestion por procesos.

Otro resultado analizar estan relacionados con el mercado el cual esta segmentado por
paises emisores, el mercado nacional no esta sementado lo incluyen como otros
mercados, sin embargo es un mercado a considerar y en el que pudiera analizarse los
niveles de repitencia que no se trabajan en la instalacion por ser la mayoria del
mercado clientes de transito o recorrido.

El comportamiento del mercado aparece en la (Figura 18) La tendencia manifestada en
el periodo del 2006-2007 es de incremento en 4 571 clientes sin embargo del 2007al
2008 mostré una disminucion de 3079 clientes, hecho que esta en correspondencia
con la tendencia internacional debido al recrudecimiento de la crisis econdmica

mundial.

Figura 18: Cantidad de clientes que visito el restaurante “La Concha” en el periodo del 2006 al 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informacién Area Comercial.

En el trimestre de Enero-Febrero-Marzo de los afios 2007, 2008, incluyendo el trimestre
del 2009 se comporto de la siguiente forma (Figura 19) En el 2008 se recibieron 421
clientes mas que en 2007. El 2009 en igual periodo ha aumentado en 603 clientes

con respecto al 2008
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Figura 19: Visitas de clientes al restaurante “La Concha” durante el primer trimestre de los afios 2006, 2007y 2008
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Fuente: Elaboracién propia con informacion Area Comercial.

El estado de inmueble es bueno, sin embargo el equipamiento no esta del todo
actualizado, existen algunos en mal estado por el tiempo de explotacién y problemas
de mantenimiento ejemplo fogén de gas de 4 hornillas deteriorado en el fondo, plancha
de grillado eléctrica rota, extractor de aire con exceso de ruido, estante de cocina en
mal estado, de los cuatro splits del salén comedor solo se encuentra uno en
funcionamiento, no existe cafetera Express en el area de la barra, el mobiliario del
salon necesita de reparacion, con respecto a los materiales existen problemas, ejemplo
de ellos una sola espumadera y caso para toda el area de elaboracion, espatulas en

mal estado ( sin cabo) y déficit de cristaleria.
3.3.4 Evaluacién de los resultados

Para la evaluacion de los resultados obtenidos en los cuestionarios (Tablas de la 3 a

la 11) se aplico lo establecido por el procedimiento del capitulo 2 (epigrafe 2.3.4)
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Tabla 3: Evaluacion del criterio 1 Liderazgo Directivo

(O[5 [[ ][ 7 || 2|
Subcriterios | 0 || 1 “ 2 “ 3 || 4 l
I
Lt e
N
I
I
I
A
I N
N
I
| Total “ || 25 “ 50 “ 375 || 300 |
| Total General “ 750 l
Evaluacion 75 (Bien)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4: Evaluacion del criterio 2: La planificacion estratégica de la organizacion

I I
Subcriterios |O ” 1 “ 2 “ 3 ” 4 l

= LN I

22 L L L i

B I

|

|

|

L2 el b
I N
I I
L2 el
I N
| |
| |
| |
| |

29 o oL L |

Total H 0 || || 50 H || 200

Total General “ 250

Evaluacion H 28 (Regular)

Fuente: Elaboracién propia



Tabla5 : Evaluacién del criterio 3: Politica de los RRHH

o[ ][ = |[ ™[]

Subcriterios |O ” 1 ” 2 ” 2 || 4 |

3.1 |

L™ |

3.2 |

[

3.3 “

L™ |

3.4 H

L™ |

35 H

L™ |

3.6 H

L[

3.7 H

L[

3.8 H

L[

3.9 H

L™ |

3.10 H

L[

3.11 H

[

3.12 “

L[

3.13 “

L[

3.14 |

L2

3.15 H

[

3.16 H

L%

L[

3.17 H

L™ |

3.18 H

L™ |

Total H

” 25 ” 200 ” 525 H 700

Total General H

1450

Evaluacién H

80 (Muy bien)

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 6: Evaluacion del criterio 4: Alianzas y recursos

EHEE R
Subcriterios |O ” 1 “ 2 “ 3 “ 4 |

S I

S I

S I

S N I

S I (N

S I I (N

|

|

|

| |
: :
A |
L el b
I | .
| |
| |
| |
| |
| |

i B N

L

Total “ 0 || || 50 “ 375 || 300

Total General “ 725

Evaluacién H 66 ( Bien)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 7: Evaluacion del criterio 5: La gestion de los procesos en la empresa

N |
Subcriterios | 0 ” 1 H 2 “ 3 ” 4 ‘

|
2 L = Ll
I I
4 L sl

|

|

|
s L Lt
S N
A I |
1

|

|

|

S
i

e | I |

| |

22 Ll
Total 75 600




Total General ‘ 675 ‘

Evaluacién “ 56 ( Bien) l

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 8: Evaluacién del criterio 6: Resultado en los clientes

[oj[= =] ™ j[*]
Subcriterios |0 H 1 H 2 ” 3 ” 4 ‘

Lot LI
Lo L L LI
L% L LI
L% L LI
L% L LI
L% L L LI
L5 L LI
IR I
| Total General H 525 ‘
| Evaluacion “ 75 ( Bien) ‘

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 9: Evaluacion de criterio 7: Resultados en el equipo humano de la empresa

(o= ™ j[*]
Subcriterios |0 H 1 H 2 ” 3 ” 4 ‘

B

2 Ll

S I N

|

: ;
ST B
IR B D
I B
| |
| |
| |
| |

T Ll

Total H H H 50 || 450 ”

Total General H 500

Evaluacion H 71 (Bien)

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 10: Evaluacion del criterio 8: Resultados en la sociedad

O[] ™ |||
Subcriterios | 0 ” 1 ” 2 H 3 ” 4 |
e
L2 e
Lo e
Lo e
Lo e ek
| |
| |
| |

LGN (I (I

Total General H 300

Evaluacién H 60 ( Bien)

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 11: Evaluacion del criterio 9: Los resultados claves de la organizacién

I
Subcriterios |0 ” 1 H 2 H 3 H 4 ‘

S I

|

L2 el L
L e
I (I (I
ISR N
Lo L e
Lo e
| |
| |
| |
| |

6 L L ™l

Total H 0 || 25 H 50 H 225 H 100

Total General H 400

Evaluacién H 50 ( Regular)

Fuente: Elaboracién propia

59



Figura 20: Evaluacién de los criterios de gestién del restaurante” La Concha”
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Fuente: Elaboracién propia

3.3.5 Conclusiones del diagnoéstico

El criterio con mejores resultados en la evaluacion fue el Criterio 3: Politica de los
RRHH, ya que la mayor parte de sus aspectos evaluados obtuvieron calificaciones en los
rangos de BIEN. El aspecto con mayor dificultad es la recogida de la opinion del
personal, mediante encuesta u otros medios para introducir mejoras.

El criterio con mayor dificultad, evaluado de regular, fue el Criterio 2: La planificacion
estratégica de la organizacién, ya que seis subcriterios fueron evaluados de mal, los
mismos fueron no esta definida la estrategia del restaurante, los objetivos, el plan
estratégico a corto y largo plazo, existen dificultades en la identificacion de los
procesos claves y la estrategia no incluye informacién sobre el entorno en que opera
el restaurante.

De la evaluacion y valoracion anteriormente expuesta se desprenden los siguientes
resultados en la gestion del producto gastronémico del restaurante La Concha.

Criterio 1: Liderazgo Directivo

Fortalezas

e Los directivos mejoran su efectividad en el liderazgo propiciando el trabajo en equipo
y toman decisiones adecuadas para mejorar la gestion del servicio.

e Los directivos reciben formacion y multiplican los conocimientos a los demas

miembros de la organizacion
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Apoyan las mejoras y tienen en cuenta las iniciativas del personal en la elaboracion
de menues de acuerdo a los habitos alimentarios de los diferentes clientes foraneos
gue los visitan.

Los directivos en el tema del ahorro energético son los principales ejecutores y

controladores de este tema.

Areas de mejora

El restaurante no posee mision, vision y valores compartidos.
Los directivos muestran compromiso con la gestion de la calidad orientada hacia el
cliente externo pero no hay una proyeccion hacia su propio personal.

La politica y estrategia no esta creada en el restaurante.

Criterio 2: La planificacion estratégica de la organizacion

Fortalezas

Se recoge mensualmente la informacion acerca de los mercados y se procesan
estadisticamente.
Se recogen y utilizan indicadores de rendimiento interno del restaurante.

Se analiza la competencia con respecto a otros restaurantes que reciben el mismo

mercado de recorrido.

Areas de mejora

Existe una estrategia a nivel de Sucursal pero no esta alineada a nivel restaurante.
Como no tiene estrategia definida para el restaurante con sus objetivos desconocen
cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

No tiene recogida en su estrategia acciones para la competencia.

En el rendimiento interno del restaurante analizar e incluir otros indicadores.

Criterio 3: Politica de los RRHH

Fortalezas

Se desarrolla el proceso de gestidon de personal del restaurante pero integrado a la
estrategia de la Sucursal Palmares.

Se establecen los objetivos alineados con los de la empresa.

Se promueve el comportamiento creativo tanto individual como colectivo.

Se evalla periédicamente el rendimiento de las personas y se definen acuerdos de

mejoras.
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Areas de mejora

¢ No tienen trazada su propia estrategia para la gestion de su personal.

¢ Presentan deficiencias en las medidas de seguridad e higiene y en la prevencion de
riesgos laborales (No hay agua fria y caliente en algunas éareas, existen problema
de ventilacion en la cocina y salon, etc.)

¢ No se realizan encuestas de al personal.

Criterio 4: Alianzas y recursos

Fortalezas

e Mantienen relaciones beneficiosas con otras entidades como empresas e
instituciones asi como con sus proveedores.

e La relacion con las AAVV ha permitido un mejor trabajo con el mercado y la
segmentacion del mercado.

e Se promueven acciones con organizaciones y personas asociadas.

Areas de mejora

e Existen dificultades con el aprovisionamiento de productos e insumos que
repercuten en la calidad del servicio.
e Lagestion de los recursos no se realiza acorde una estrategia del restaurante.

Criterio 5: La gestidon de los procesos en la empresa

Fortalezas
¢ Realizacion de algunos analisis en la identificacion de los procesos.

Areas de mejora

e Los procesos claves del restaurante no estan identificados, diseflados ni
documentados.

e Los procesos apoyo del restaurante no estan identificados, disefiados ni
documentados.

e El proceso de marcha hacia delante que debe cumplirse en el &rea de cocina, no se
cumple.

e Existe poca preparacion en la gestion de los procesos.

Criterio 6: Resultado en los clientes

Fortalezas

e Se tiene identificado el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Areas de mejora

¢ No tienen identificado los parametro mas relevante para el nivel de satisfaccion del
cliente por lo que no lo contemplan en los aspectos a mejorar.

¢ No se identifica y revisa sistematicamente otras dimensiones del servicio valoradas
por los clientes que pueden incidir en el nivel de satisfaccion.

e En las encuestas no se valorar la variedad de la oferta de los alimentos y bebidas.

Criterio 7: Resultados en el equipo humano de la empresa

Fortalezas
e Existen en el plan de acciones de mejora de la instalacion aspectos relacionados
con las condiciones de trabajo, la superacion y capacitacion del personal.

Areas de mejora

¢ No obtiene sisteméaticamente los aspectos mas valorados por parte de su personal
gue inciden en su satisfaccion.

¢ No se aplican encuesta, entrevistas a los trabajadores para conocer cuales son sus
percepciones con respecto a la comunicacion, liderazgo, instalaciones y recursos, ni
sus nhiveles de satisfaccion

Criterio 8: Resultados en la sociedad

Fortalezas

e El restaurante dentro de la cadena extrahotelera esta valorado por la calidad del
servicio y amabilidad.

e El restaurante si promueve actuaciones para reducir el consumo de los portadores
energeéticos.

e El restaurante esta disefiado para atencion personalizada a clientes discapacitados
teniendo creada vias de acceso de entrada, asi como la ubicacion dentro del
mismo.

Areas de mejora

e No se identifican ni revisan los aspectos relacionados con la percepcion de la
sociedad sobre el servicio, ni existen indicadores de tal percepcion.

Criterio 9: Los resultados claves de la organizacion
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Fortalezas

El restaurante mide resultados econémicos como: los beneficios que aportan sus
procesos claves y los niveles alcanzados en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes

Los indicadores claves para medir sus resultados econdémicos lo constituyen los
ingresos, costos, gastos y utilidades

El estado de inmueble es bueno

Areas de mejora

No se pudo comprobar si estos resultados estan acorde a la estrategia trazada por
el restaurante porque el mismo no tiene.

No se reflejan resultados ni indicadores de repitencia de clientes, sin embargo
tienen segmentos que por sus caracteristicas suelen serlo.

El equipamiento no esta del todo actualizado, existen algunos en mal estado por el
tiempo de explotacion, problemas de mantenimiento y otros no existen (Mobiliario
necesita reparacion , no existe cafetera Express en el area de la barra)

La instalaciébn no compara sus resultados econdmicos y no econémicos con otras
instalaciones en su actividad y no esta definida la gestion por procesos en los

resultados claves

3.3.6 Conclusiones de Capitulo

El modelo de diagnostico del EFQM aplicado en el diagndstico de gestion del
producto gastronémico del restaurante La Concha constituye una herramienta
eficaz y de facil adaptabilidad a las condiciones especificas del mismo.

Es factible su aplicacion por su caracter sistémico e integrador, las posibilidades
gue ofrece a la instalacion de autoevaluarse y conocer sus puntos fuertes y

necesidades de mejora con vistas a proyectarse hacia la excelencia
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Conclusiones

El desarrollo de la investigacion permitio arribar a las siguientes conclusiones:

e La situacion cambiante en el entorno actual en que desempefan su gesuun ws
restaurantes demanda de los mismos la autoevaluacion de su desempefio y sus
resultados, la busqueda de mejoras continua, como condiciones i 5
para su adaptacion a los cambios que estan teniendo lugar y enfrentarse a las
situaciones de contingencias.

e El uso de la autoevaluacién basada en las 9 variables del modelo EFQM como
herramienta en el diagndstico empresarial de gestion del producto gastronémico del
restaurante “La Concha” es factible y adaptable a sus condiciones.

e La aplicacion del diagndstico empresarial basado en la autoevaluacion del modelo
EFQM manifestd las fortalezas y las areas de mejora en la gestion del producto
gastrondmico del restaurante “La Concha”

e Las &reas de mejora identificadas en la autoevaluacién permitirdn dar pasos en la
elaboracion e implantacion de planes de mejora en la gestibn del producto
gastronomico del restaurante “La Concha” y a su vez transitar hacia la excelencia en

el servicio.
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Recomendaciones

e Mantener el equipo de trabajo formado por especialistas de todas las areas y
realizar  periédicamente la autoevaluacion en la gestion del restaurante “La
Concha “

e Partiendo de las areas de mejoras identificadas proyectar e implementar planes de
mejoras a corto, mediano y largo plazo.

e Disefar acciones de capacitacion relacionadas con la gestion por proceso.

e Trabajar por la implementacion total del modelo EFQM en aquellos aspectos que
se adapten a las necesidades y condiciones del restaurante y optar de esta forma

por un servicio gastronémico de excelencia.
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Anexo 1: Modelo del desempefio Organizacional de French y Bell
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Anexo 2: Modelo de desempefio Organizacional de David P Hanna
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Anexo 3: Modelo de la Alineacion Organizacional de Edgar Robledo
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Anexo 4: Modelo Sensing de Leonard Schiesinger
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Anexo 5: Modelo de Desarrollo Organizacional de Porras y Robertson
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Anexo 6: Ubicacion del restaurante La Concha.

La Granjia /.A'
7
4 Z \/\
] e

X

Ccrreterld"de Maleza

Carretera a Camajuani

Centro Histdt
la Concha Sﬂ .

Fuente: Departamento Comercial Sucursal Palmares



Anexo 7: Mobiliario del Area de Elaboracién

Area Area Fria
Caliente Area de || Caserolie
Cocina  de || Lunch Legumier Carniceria || fregado
elaboracion pescaderia
Equipos de || Nevera Fregadero Nevera para Fregadero de || Fregadero
Conservacion para para carnicos dos senos grande
(2 Helados beneficiar los con dos para
vegetales escurridores caldero
Estufa para || Nevera Equipo Nevera para Fregadora Estante
pizza para multipropésito || Pescados y Eléctrica para utiles
pollos Mariscos para vajilla y calderos
de la
cocina
Horno para || Estanterias Mesa de Nevera para Mesa de
pizza trabajo Quesos y descargue
Embutidos
Vulcan Mesa fria Mesa de Estante
Trabajo para vajilla
Fogén 4 || Lasqueadora
hornillas de
gas
Plancha Balanza
eléctrica
Freidora de || Mesa de
dos senos Trabajo
| Mesa Caliente || [l [| | |
| Fregadero | I | I |
| Lavamanos || I | | |
Mesa de
trabajo (4)

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo 8: Mobiliario del Salén

Comedor Bafos para clientes ( H-M)
Dos aparadores Lavamanos (4)

Dos exhibidores para vinos Inodoro(4)

Mesa de 8 plazas madera (1) Urinario (1) H

Mesa de 6 plazas madera (2) Espejos (2)

Mesa de 4 plazas madera (11) Dispensadores (2)

Mesa de 2 plazas madera (4)

Sillas de madera para menores (6)

Sillas de madera con espaldar alto (72)

Splits (4)

Lamparas de techo (11)

Teléfono

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 9: Mobiliario del Bar

Barra

Salén (reservado)

Exhibidor de dos puertas para jugos, refrescos,

Vinos blancos y rosados.

Mesa de 4 plazas de madera (4)

Exhibidor para cerveza

Sillas de madera con espaldar alto (16)

Exhibidor para cigarros

Exhibidor de bebidas en la pared

Caja registradora

Lamparas de techo (2)

Fregadero

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo 10: Estructura interna del restaurante

Almacén de
Bebidas

4

[
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Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 11: Organigrama del restaurante La Concha

I Administrador I

Sub Administrador

Contador
D

Capitan Capitan Maestro Jardinero
Servicio Servicio Cocinero
Gastrondémico Gastrondémico
Dependiente Dependiente Cocinero B
Servicio Servicio .
Gastronémico Gastronémico Cocinero B
Dependiente Dependiente Elaborador Elaborador
Servicio Servicio Alimentos Alimentos
Gastronémico Gastronémico

Fuente: Elaboracién Propia

AN

N

Auxiliar General de
Cocina




Anexo 12: Criterio 1: Liderazgo Directivo

Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No. Pregunta

1.1 ¢Desarrollan los directivos del Restaurante la mision, visién asi
como los principios éticos y valores fundamentales y lo
comunican al personal?

1.2 ¢El equipo directivo revisa y mejora la efectividad de su propio
liderazgo y su adecuacion a las necesidades actuales y futuras
del restaurante?

1.3 ¢Estan implicados los directivos del restaurante y muestran
compromiso con los conceptos e instrumentos de la gestién de
calidad?

1.4 ¢ Los directivos reciben e imparten formaciéon y comparten sus
conocimientos con los demés miembros de la organizacién?

15 ¢Los directivos apoyan las mejoras y tienen en cuenta las
iniciativas del personal?

1.6 ¢Los directivos fomentan el trabajo en equipo aportando
recursos y ayudas?

1.7 ¢ Los directivos comprenden y satisfacen en la organizacion las
necesidades y expectativas de sus clientes y asociados, y
participan en acuerdos y grupos de mejora?

1.8 ¢Los directivos establecen relaciones beneficiosas con otras
entidades?

1.9 ¢Los directivos y responsables reconocen y valoran los
esfuerzos, logros y resultados del personal de la Organizacién?

1.10 || ¢El equipo directivo fomenta la participacion en asociaciones

profesionales y apoya aquellas actividades dirigidas a la mejora
del medio ambiente y su contribucion a la sociedad?




Anexo 13: Criterio 2: La planificacion estratégica de la organizacion
Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (nulo), 1 (escaso), 2 (regular), 3 (alto), 4 (muy alto)

No. Pregunta 0

2.1 || ¢Esta definida la estrategia del restaurante?

2.2 || ¢Se recoge y analiza informacién para definir el mercado y el
segmento de mercado en el que opera el restaurante?

2.3 || ¢Se recogen y utilizan los resultados de los indicadores internos de
rendimiento del restaurante?

2.4 || ¢La empresa tiene elaborado los objetivos estratégicos?

2.5 || ¢Se priorizan las actividades definidas en el plan estratégico?

2.6 || ¢Se analiza la competencia?

2.7 || Se han identificado y definido los procesos claves necesarios para
llevar a cabo la estrategia del restaurante.

2.8 || ElI proceso de planificacibn y revisibn de la estrategia incluy
informacidn relacionada con el entorno en que opera el restaurante..

2.9 || ¢En el desarrollo de la estrategia se plasma el plan estratégico que
recoja las necesidades a corto y largo plazos, se como prevé
escenarios alternativos y planes de contingencia que minimicen los
riesgos?




Anexo 14: Principales Mercados Emisores

| MERCADOS H 2006 || 2007 || 2008 H Marzo/2009

| CANADA H 105 || 2220 || 1748 H 2112

| ALEMANIA H 300 || 641 || 269 H 112

| FRANCIA H 450 || 514 || 172 H 118

| ITALIA H 47 || 408 || 208 H 223

| REINO~UNIDO H 264 || 562 || 132 H 24

| ESPANA H 278 || 301 || 211 H 32

| MEXICO H 64 || 118 || 47 H 0

| ARGENTINA H 11 || 38 || 0 H 0

| PRINCIPALES H 1519 || 4802 || 2787 H 2503

| SUIZA H 1 || 26 || 11 H 23

| PORTUGAL H 0 || 2 || 16 H 0

| HOLANDA H 131 || 694 || 387 H 217

| BELGICA H 25 || 36 || 0 H 0

| COLOMBIA “ 10 || 0 || 0 H 0

| VENEZUELA “ 4 || 0 || 4 H 0

o | I

| RUSIA H 13 || 0 || 20 H 7

| BRASIL H 4 || 4 || 0 H 0

| PARAGUAY H 4 || 0 || 0 H 0

| UCRANIA H 0 || 7 || 0 H 0

| EN DESARROLLO H 192 || 771 || 438 H 247

| SUECIA H 0 || 3 || 0 H 23

| NORUEGA H 0 || 27 || 0 H 0

| DINAMARCA “ 0 || 182 || 0 H 0

| FINLANDIA “ 0 || 2 || 0 H 0

| OTROS “ 0 || 3 || 47 H 100

| ESCANDINAVOS “ 0 || 217 || 47 H 100

| JAPON H 15 || 44 || 0 H 0

| GRECIA H 40 || 5 || 0 H 0

| POLONIA H 0 || 86 || 46 H 0

G FJF °

| CUBA COMUNIDAD H 0 || 0 || 0 H 84
EEUU 17 55 0 0




| CARIBE “ 76 || 279 || 60 H 88 |
|NUEVOSMERCADOS H151 ”469 ”]06 H]JZ |
| OTROS H 68 || 242 || 44 H 23 |

|

| TOTAL GENERAL

H 1930

|| 6501 || 3422 H 3045




Anexo 15: Cantidad de Clientes por AA.VV

Agencia Clientes Clientes Clientes Clientes
2006 2007 2008 Marzo/2009

Cubatur 427 302 329 111
Gaviota Tours 436 5950 139 2569
Havanatur 106 90 3284 31
Cubanacéan 631 971 31 136
Paradiso 0 34 3783 0
Universitur 12 0 0 0
AAVV 1612 7347 41 2711
principales
San Cristébal 121 139 0 23
Amistur 0 0 46 161
Ecotur 0 47 172 0
Cubamar 197 87 259 14
Asistur 0 0 4042 0

Otras AAVV 318 273 51,59 198
Turismo individual 0 7620 329 0
Otras 0 60,9 139 198
TOTAL GENERAL 1930 302 3284 3045




Anexo 16: Indicadores Internos del restaurante

Afios Ingresos Costos Gasto Utilidades
2006 141294 45488 43002 52830
2007 219803 73613 35604 10642
2008 251363 91126 38578 121658




Anexo 17: Ingresos de CUC por AAVV

Agencias 2006 2007 2008 E-FM
2009

Cubatur 3999.50 6973,5 3032.75 1244.25
Gaviota Tours 4139.50 31610,05 50635.25 29418.00
Havanatur 999.50 2050,75 816 276.25
Cubanacén 5465.85 13797,75 8844.15 2196.25
Paradiso 27.00 2779,25 325.75 0
Universitur 448.10 379,9 0 0
AAVV 15079.45 57591,2 63653.9 33134.75
principales
San Cristébal 1143.50 647 1210.25 436.50
Amistur 0 225 0 1531.50
Ecotur 0 108 416.5 0
Cubamar 1940.50 552,5 1084.25 617.35
Asistur 0 0 0 0
Otras AAVV 3084 1532,5 2711 2585.35
TOTAL 18163.45 59123,7 66364.9 35720.10
GENERAL




Anexo 18: Criterio 3: Politica de los RRHH

Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

| No. ||

Pregunta

o EIEE]

3.1

¢ Existe un proceso formal de gestion del personal con la estrategia
de la organizacion?

|

3.2

¢Se implica al personal del restaurante en el desarrollo y mejora de
la estrategia y se tienen en cuenta sus aportaciones?

3.3

¢Se revisan los perfiles de los puestos de trabajo vacantes con
motivo de su cobertura?

3.4

¢Se aplica alguna metodologia organizativa e innovadora que
contribuya a un proceso de optimizacion del trabajo y se revisan
regularmente?

3.5

¢Existe un proceso de identificacion y evaluacion de las
necesidades del restaurante, tanto actual como futuro, en cuanto a
conocimientos y competencias como parte del plan de gestion del
personal?

3.6

¢La organizacion evalia la efectividad de su proceso de
identificacion de necesidades de conocimiento y competencias y la
adecuacién de sus planes de formacién correspondientes?

|

3.7

¢ Contribuye la organizacion al desarrollo de la capacitacion de sus
miembros por medio del trabajo, tanto individual como
colectivamente?

3.8

¢La organizacién evalla la eficiencia de sus planes de formacion
analizando si se consiguen los resultados esperados?

3.9

¢Se establecen y revisan regularmente objetivos claros, tanto
individuales como colectivos, alineados con los objetivos de la
organizacion y se facilitan los medios para alcanzarlos?

3.10

¢La organizacién promueve actuaciones que fomenten y apoyen la
participacién del personal, tanto individual como colectivamente, en
las acciones de mejora, y respalda asimismo comportamientos
especialmente creativos?

|

3.11

¢Fomenta la organizacion asumir responsabilidades y facilita a su
personal la necesaria autonomia como para desarrollarse?

|

3.12

¢Se evalia regularmente el rendimiento de las personas y se
definen, proponen y acuerdan acciones de mejora del mismo?

3.13

¢La organizacion dispone de acciones que permitan identificar las
necesidades de comunicacion y desarrolla su estrategia y planes de
comunicacion basados en ellas?

3.14

¢Tiene la organizacion definidos diferentes niveles de beneficios
sociales para sus trabajadores?

3.15

¢ Se reconocen, valoran y recompensan los esfuerzos del personal
por generar mejoras y contribuir al cumplimiento de los objetivos del
restaurante?

3.16

¢Periédicamente se recoge la opinion del personal, mediante
encuesta u otros medios y se utiliza para realizar mejoras?

3.17

¢ Se han establecido y aplicado las medidas de seguridad e higiene
y prevencion de riesgos laborales?

|

|

3.18

¢Fomenta la organizacion las actividades socioculturales y facilita y
promueve la participacion en ellas de todos sus empleados?




Anexo 19: Criterio 4: Alianzas y recursos

Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No. Pregunta

4.1 ¢ Se identifica a los proveedores y asociados clave y se
establecen con ellos alianzas estratégicas (convenios,
acuerdos)?

4.2 ¢, Se mejoran los productos o servicios de la organizacion
con los convenios y acuerdos?

4.3 ¢lLa organizacion promueve acciones conjuntas de
desarrollo mutuo con las personas u organizaciones
asociadas?

4.4 ¢La gestion de los recursos econémicos se efectla
teniendo en cuenta la estrategia de la organizacion?

4.5 ¢, Se identifican y establecen objetivos de mejora continua
en la gestion de recursos econémicos?

4.6 ¢(Estan  apropiadamente  definidos los indicadores
econdmico-financieros y sus resultados indican una
eficiente Gestion?

4.7 ¢, Se promueve la recuperacion de materiales reciclables en
el restaurante?

4.8 ¢, Se identifican las tecnologias avanzadas de acuerdo con
las necesidades de la organizaciéon y estrategia?

4.9 ¢La organizaciéon promueve el uso de nuevas tecnologias
gue favorezcan la mejora de la prestacién de los servicios?

4.10 ¢, Se identifica el conocimiento que necesita la organizacion
y se gestiona en beneficio de las personas y de los
clientes?

4.11 ¢La organizacion gestiona la informacion de acuerdo con

las necesidades de su personal y de sus clientes?




Anexo 20: Criterio 5: La gestién de los procesos en la empresa
Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No. Pregunta

5.1 ¢ Estan identificados, disefiado y documentados los procesos
claves del restaurante?

5.2 ¢Estan identificados, disefiados y documentados los procesos
de apoyo del restaurante?

5.3 Se revisa la efectividad de los procesos claves que se llevan a
cabo en el restaurante

5.4 ¢Las relaciones con asociados, han sido adecuadamente
definidas para propiciar una completa y efectiva gestion de los
procesos?

5.5 ¢Existe en el restaurante una asignacion de funciones y

responsabilidades de los procesos y se han determinado los
diferentes grados de responsabilidad para cada uno de ellos?

5.6 ¢Existe un procedimiento sistematico de identificacion y
establecimiento de prioridades de mejora continua con la
informacién procedente de los procesos de aprendizaje?

5.7 .Se mide de manera efectiva si se han alcanzado los
resultados previstos como consecuencia de la implantacién de
los cambios en los procesos?

5.8 ¢ Se utilizan las informaciones procedentes de todos los grupos
de interés para determinar sus expectativas y necesidades
actuales y futuras tanto en cuanto a nuevos productos y
servicios como a los ya existentes?

5.9 ¢ Se aplica la creatividad y la innovacion en el desarrollo de
nuevos productos y servicios? ¢ Se anticipan a las necesidades
del entorno?

5.10 || ¢Existe un proceso de aseguramiento que garantice que la
elaboracién de los platos y los servicios se realicen de acuerdo
a las especificaciones de su disefio y desarrollo?

5.11 || ¢Existen procesos eficaces de comunicaciéon en la venta de los
platos y servicios del restaurante hacia los clientes actuales y/o
potenciales?

5.12 || ¢Existen un proceso eficaz de atencion al cliente respecto a los
productos y servicios del restaurante y se mide la efectividad de
dicho proceso?




Anexo 21: Proceso de prestacion del servicio segun “La Concha”

Llegada del Grupo o
Cliente Carta

l ] Capitan

Recibimiento en la puerta

Si

A 4

\ Dependiente

¢, Esta solicitado
o reservado?

Indicar la(s) mesa(s)
a ocupar

\ 4

Clientes Grupo
espera si es poco

tiempo o realizar
recorrido y regresar.

Clientes carta
pedir espere
0 pasar a bar

No

.

Darle carta menu a escoger Grupo S/C vy
clientes a solicitud

»
>

A

Tomar arden o hrindar servicin Comanda

A

Servir hehidas

:

Servir alimentns

A 4

Retirar Platns

A 4

Servir Postre

\ 4

Servir Café




Encuestas
Libro de
cliente

Retroalimentacian

Grupo efectuar Pago i
Voucher Seguin contrato Guia
\/

A

¢ Pagar
consumo a la
carta?

Si
No

v
C.ohrar el Ffectivo

A 4

A 4
Despedida en la puerta

y
<Sa|ida = Cliente satisfechD




Anexo 22: Criterio 6: Resultado en los clientes
Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No.

Pregunta

L]

6.1

¢En el restaurante se identifica y revisa sistematicamente
cudles son los aspectos o dimensiones mas valorados por sus
clientes y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

|

6.2

¢Obtiene el restaurante informacién periddica acerca de la
percepcién que tienen los clientes sobre aquellos aspectos
gue inciden directamente en su nivel de satisfaccién?

6.3

Los niveles de satisfaccion de los clientes cumplen con los
objetivos trazados por el restaurante para cada periodo y lo
superan.

6.4

¢La satisfaccién de los clientes del restaurante muestra una
evolucién positiva?

6.5

Los resultados de los indicadores relativos al nivel de
satisfacciébn de los clientes muestran relacién con las
acciones de mejoras.

6.6

¢Dispone el restaurante de indicadores de rendimiento de
aquellos aspectos que han sido identificados como relevantes
para el nivel de satisfacciéon de los clientes?

6.7

Los resultados de los indicadores relativos a los aspectos
relevantes para el nivel de satisfaccion de los clientes,
muestran relacién con las acciones de mejoras




Anexo 23: Clientes Encuestados en el 2008

Total Clientes || Cantidad || %

Atendidos 6891 45 %

Encuestados || 3109

CALIFICACION DE LA ENCUESTA

Indicadores Excelente || % Bien || % Regular || % Mal %
Servicio
Tiempo del 1993 64% || 1106 || 35% || O 0% || 0 0%
servicio
Amabilidad y 2063 66% || 937 30% || O 0% (|0 0%
cortesia
Local
Higiene y 2208 71% || 901 28% || O 0% || O 0%
limpieza
Ambientaciony || 2028 65% || 1081 || 34% || O 0% || O 0%
confort
Alimentos
Calidad de la 2405 77% || 704 22% || O 0% (|0 0%
elaboracion
Temperatura 2178 70% || 931 29% || O 0% || 0 0%
Bebidas
Calidad 2011 64% || 843 27% || O 0% (|0 0%
Temperatura 2173 69% || 924 29% || O 0% (|0 0%




Anexo 24: Modelo Encuesta a Cliente

Nos gustaria conocer su opinién, con el proposito de poder servirle como usted se
merece.
Indique su opinién con una cruz (X)

SERVICIO Excelente Bien Regular Mal

Tiempo del servicio

Amabilidad y cortesia

LOCAL Excelente Bien Regular Mal
Higiene y limpieza

Ambientaciéon y confort

ALIMENTOS Excelente  Bien Regular Mal
Calidad de la Elaboracion

Temperatura
BEBIDAS Excelente Bien Regular Mal
Calidad

Temperatura

¢SHavisitado la instalacion en otra ocasion?

Si NO
¢Le gustaria volver a visitarnos?
Si NO

Sugerencias

Pais




Anexo 25: Criterio 7: Resultados en el equipo humano de la empresa
Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No. Pregunta 0|12

7.1 ¢, Obtiene de forma sistematica la organizacion los aspectos
mas valorados por parte de su personal que incide en su nivel
de satisfaccién?

7.2 Los resultados de los indicadores que inciden directamente
en el nivel de satisfaccion del personal, cumplen con los
objetivos trazados por el restaurante para cada periodo y lo
superan.

7.3 Los resultados de los indicadores relativos al nivel de
satisfaccién del personal muestran relaciéon con las acciones
de mejoras.

7.4 ¢,Obtiene de forma sistemética la organizacion cuales son
aquellos indicadores que facilitan la supervision y
rendimiento del personal?

7.5 ¢,Se manejan en el restaurante indicadores relativos al nivel
de satisfaccion de los trabajadores?

7.6 ¢,Obtiene de forma sistematica el restaurante indicadores que
faciliten la supervision y rendimiento del personal?

7.7 ¢cLos resultados de los indicadores relacionados con
supervisiéon y rendimiento del personal, cumplen los objetivos
marcados para cada periodo, y manifiestan evolucion
positiva?




Anexo 26: Criterio 8: Resultados en la sociedad

Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No.

Pregunta

8.1

¢ Se obtienen los aspectos que configuran la percepcién de
la sociedad sobre la organizacion en su &ambito de
influencia?

8.2

Los resultados de la percepcién que tiene la sociedad
respecto al restaurante en su nivel de aceptacion y
reconocimiento cumplen los objetivos marcados para cada
periodo y muestran una evolucion positiva.

8.3

La tendencia de los resultados de los indicadores relativos a
la percepcién que tiene la sociedad del restaurante muestra
relacién con las acciones de mejoras.

8.4

Obtiene de forma sistematica la organizacién cuales son
aquellos indicadores internos que inciden de forma
significativa en el nivel de percepcion y grado de aceptacion
que tiene la sociedad respecto a ella.

8.5

Los resultados de los indicadores relacionados con el nivel
de operacion y grado de aceptacion que tiene la sociedad
respecto al restaurante, en qué posicibn se encuentran
respecto a otras organizaciones de su sector de actividad.

[

[




Anexo 27: Criterio 9: Los resultados claves de la organizacion
Respuestas: Pon una cruz en la casilla correspondiente a:

0 (no), 1 (muy poco), 2 (poco), 3 (mucho), 4 (del todo)

No. Pregunta 0

9.1 ¢ Se miden los resultados econémicos y no econémicos del
restaurante?

9.2 Los anteriores resultados, ¢alcanzan los objetivos previstos
en la estrategia?

9.3 Los indicadores clave tanto econdmicos como no
econdmicos del restaurante, ¢manifiestan una tendencia
favorable?

9.4 Las mediciones de estos indicadores econémicos y no
econdmicos, ¢en qué posicibn comparativa se encuentran
especto a las de su sector de actividad?

9.5 .Se miden de manera periddica y sisteméaticamente los
resultados de los procesos de gestiéon?

9.6 En funcion de los resultados obtenidos en los indicadores
del sistema de gestion ¢Cuél es el nivel de éxito y la
tendencia del restaurante?

9.7 Estos resultados, ¢son consecuencia directa de los
enfoques planteados por el restaurante?

9.8 El estado de conservacion de materiales y edificios es
adecuado para alcanzar los objetivos del restaurante.




Anexo 28: Carta de Cena

La Concha

RESTAURANTE

Nuestro restaurante le invita a degustar una amplia
variedad de platos de la cocina cubama ¢ internacional.

Ofrecemos servicios de cafeteria con comidas ligeras v bar con

refrescantes hebidas y vocteles.

Xo dude en visitarnos en su recorrido por fa ciudad de Santa Clara,

Ie esperamos muy cerca del Centro Histrico v de I Plaza “Ernesto Ché Guevara”.
Our restaurant invites von to apréciate a wide variety of dishes of the

(tian and Internacional Cuisine.

We offer cafeteria service with slight foods and bar with refreshing

rinks and cocktails.

Do not hesitate to visit us while you are in Santa Clara city.

We are waiting for you near the Historical Center and of

“Ernesto Guevra"Square.

Grupo Empresarial
Extrahotelero




La Concha

RESTAURANTE

SUGERENCIA DEL CHEF (CHEFF'S OFFER)
Filete de Res Uruguayo (Uruguayo Steak) 7.25

APERITIVOS (APPETIZERS)

Jugo o Néctar de Frutas Tropical Island (Tropical Island Juice) 0.85
Nectar Coctel Tropical (Tropical Island Nectar) 0.90 '

ENTRANTES (ENTREES)

Coctel de Camarones (Shrimp Cocktail) 2.85
Ensalada de Atdn (Tuna Fish Salad) 1.70
Ensalada del Chef (Chicken and Ham Salad) 1.60
Ensalada Italiana (Pasta Ham and Cheese) 1.50
Ensalada de Pasta con pollo (Pasta Chicken) 1.20
Ensalada de Vegetales Encurtidos (Pickle Salad) 0.70

Entremes de Queso y encurtidos (Pickle and Cheese Entree) 1.85
Entremés de Jamon y Queso (Ham and Cheese Entree) 2.30

SOPASY POTAJES (SOUPS AND POTAGES)

Sopa del Dia (Soup of de Day) 0.80
Sopa Mar Caribe (Caribbean Sea Soup) 1.20

Grupo Empresarial
Extrahotelero



La Concha

RESTAURANTE

ESPECIALIDAD DE LA CASA (HOUSE SPECIALTY)

CARNE DE RES ASADO EN SALSA ESPANOLA (ROAST BEEF)
5.00

(Carne de res escalfada con especies y vegetales y servida con la exquisita Salsa Espafiola
(Roast Beef presented over the delicious Spanish Sauce)

PESCADOS Y MARISCOS (SEAFOOD)

Camarones al Ajillo (Grilled Garlic Shrimp) 6.90
Camarones Grillé (Grilled Shrimp) 6.85

Enchilado de Camarones (Enchilado Shrimp) 6.80
Filete de Pescado al Grill (Grilled Fish Fillet) 2.65
Filete de Pescado Rebosado (Stuffed Fish Fillet) 3.50

PLATOS PRINCIPALES (MAIN DISHES)

Filete Mignon (Mignon Fillet) 6.50

Bistec de palomilla Grillé (Minute Steak) 4.75

Escalope de Cerdo Empanado (Breaded Pork Schnitzel) 4.50
Masas de cerdo fritas (Fried Pork) 4.20

Ropa Vieja con Vegetales (Shreded Beef) 3.55

Picadillo de Res al jugo (Plain Beef Hash) 2.60

Cerdo al Grill (Grilled Pork) 4.00

Pollo Grillé (Grilled Chicken) 2.80

Grupo Empresarial
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La Concha

RESTAURANTE

PLATOS EXOTICOS (EXQTIC MAIN DISHES)

Cordero Primaveral (Roast Lamb with vegetables) 7.70
Brocheta de Conejo y cordero (Rabbit & Lamb Skewer) 6.20

ARROCES COMPUESTOS (MIXED RICE)

Arroz con Pollo Guajiro (Guajiro Chicken and Ri
Arroz Imperial (Chicken, Mayonnaise) 2.95
Arroz Napolitano (Ham, Cheese) 2.70

GUARNICIONES (SIDE ORDERS)

Arroz Blanco (White Rice) 0.40

Viandas Fritas (French Fries) 0.65

Ensalada de vegetales (\Vegetables Salad) 0.65
Vegetales Salteados (Sauted Vegetables) 0.65
Puré de Papas (Meshed Potatoes) 0.50

DE LA PANADERIA (FROM BAKERY)
Tostadas con mantequilla (Bread and Butter) 0.40

Grupo Empresarial
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La Concha

RESTAURANTE

PASTAS (PASTAS)

Napolitano (Cheese Spaghetti) 1.60
Con jamén (Ham and cheese Spaghetti) 1.85 *
A la Bolofiesa (Beef Mince Spaghetti) 2.65

Frutti di mare (Fish and shrimp Spaghetti) 0"_‘" L & N
h
i
CREMAS (CREAMYS) Ra"|
Crema de Queso (Cheese Cream) 0.70 ' "2 e
Crema Virginia (Ham Cream) 0.80 “'
Crema Mixta (Ham, Cheese Crea ’

PARA AGREGAR (TO ADD) Pa
Queso (Cheese) 0.80 ’ 2 &
Jamon (Ham) 0.80 \ {
Embutidos (Sausage) 0.50 -
Pollo (Chicken) 0.50 {Xr
Vegetales (Vegetables) 0.50 ‘ '“
Encurtidos (Pickle) 0.60

Camarones (Shrimp) 1.50 » v
Atdn (Tuna Fish) 1.20 7 "

4
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La Concha

RESTAURANTE

PASTAS (PASTAS)

Napolitano (Cheese Spaghetti) 1.60

Con jamon (Ham and cheese Spaghetti) 1.85
A la Boloiiesa (Beef Mince Spaghetti) 2.65
Frutti di mare (Fish and shrimp Spaghetti) 4.40

CREMAS (CREAMYS)

Crema de Queso (Cheese Cream) 0.70
Crema Virginia (Ham Cream) 0.80
Crema Mixta (Ham, Cheese Cream) 0.90

PARA AGREGAR (TO ADD)
Queso (Cheese) 0.80
Jamon (Ham) 0.80
Embutidos (Sausage) 0.50 . 4“"" "‘* :'}"
Pollo (Chicken) 0.50 .. w*’i
Vegetales (Vegetables) 0*50 *
Encurtidos (Pickle) 0.60
Camarones (Shrimp) 1.50
Atan (Tuna Fish) 1.20

Grupo Empresarial
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La Concha

RESTAURANTE

POSTRES (DESSERTS)

Ensalada de helado (Ice Cream Salad) 2.30
Jimagua (Two Ice creams scoops) 1.35

Tres Gracias (Three Ice creams scoops) 1.30
Dulces en almibar (Syrupy Desserts) 1.20
Sundae 1.10

Torreja en almibar 0.70

Copa de helado (One Ice cream scoop) 0.70

INFUSIONES (HOT BEVERAGES)

Café Expresso (Expresso Coffee) 0.50
Cortadito (Coffee Sour) 0.60
Café Americano (American Coffee) 0.50

T A /MAAN\ N NN
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Anexo 29: Carta de Vinos
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VINOS TINTOS
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VINOS BLANCOS

Santa Dignn ( Valle Curicé, Chile)
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Anexo 30: Carta de Cocteleria

COCTELES

MOJITO
Jugo de Limoén, Ron blanco, ?
Agua Mineral Carbonatada, 7

Hielo, Azlcar y una ramita
de Hierba Buena.

Lemon Juice, White Rum,
Sparkling water, lIce, sugar,

a spring of mint. RON COLLINS

Jugo de Limén, Ron [
blanco, Agua Mineral

Carbonatada, Hielo y —
Azlcar. Se decora con una

rodaja de Limon.

o ' Lemon Juice, White Rum,
water, Ice and

~ Ron blanco, Colae
hielo. Se decora con
Igdaja de Limon.

~ White Rum, Colar:':xndt-_,,._ sl
ice. Decorated with a
lemon ince;_.

Ron blanco, Jugo.de Tomate,
: L ’ _ ' jugode Limdn, sal, salsa picante
Ron blanco,-Jugo de‘Naranja, y hielo. Se decora con rodaja de
Granadina e hielo. Se decora Limén. .
con media luna de Naranja.

5 ! White Rum, Tomatoe Juice,
White Rum, Orange Juice, lemon juice, salt, hot sauce and

Grenadine and ice. Decorated Ice. Decorated with a lemon slice.
with an Orange slice.



Anexo 31: Carta del Bar

AGUARDIENTES

Aguardiente Sao Can 0.30
RONES/RUMS Trag.
Havana Club Afiejo B.

4.50

Havana Club Especial 0.50
Havana Club Reserva 0.65 9.75

Havana Club 7 Afios 1.10 16.50

4.50
Bot.

0.30

7.50

14.25
15.20
16.00

32.00

OTRAS BEBIDAS Y LICORES/
OTHER BEVERAGES AND LIQUORS
TEQUILAS

Tequila Rio Grande 0.95

Tequila Olmeca 0.95

Tequila Olmeca Oro 1.00
WHISKIES

Whisky Chivas Regal 2.00

Whisky J. Walker Black, 3.55
Whisky J. Walker Red 1.90

Whisky Old Choice 0.55
Whisky Glenlivet 2.35
Whisky Jameson 1.25
Whisky Clan Campbell 1.00
VODKAS

Voronov 0.30
Stolichanaya 0.75
LICORES/LIQUORS

Vermouth 0.70
Licor de Menta 0.20
Licor de Piiia - 5
Licor Marrasquino -~ 0.20

Licor Triple Sec m ._
Licor Coco _ (s J 3.45
Crema Milwood i

28,75

78.10
30.40
8.25
37.60
20.00
16.00

6.60
12.00

15.40
3.00
3.45
3.00
3.00




Crema Catalana 0.95 21.85

Curacao Azul 0.25 3.75
Ricard 1.25 20.00
Pernod 145 21.75
Dubonet 1.05 16.80
BRANDY

Brandy Napoleon 1.10 16.50
GINEBRA

Ginebra Beefeater 1.35 21.60
COCTELERIA / COCKTAILS
Screwdriver 1.50

Cuba Libre 1.50

Ron Punch 1.50

Cubata 2.00

Havana Special 2.00
CERVEZAS/BEERS

Nacionales 1.15

Beck s 1.65
REFRESCOS Y AGUAS/SOFDRINKS AND WATERS
Refresco Ciego Montero 355 ml 0.55
Refresco Ciego Montero 1.5 Lt. 1.75
Red Bull 3.30
Refrescos Importados 355 ml 1.00
Agua Mineral 500 ml. 1.00
Malta 0.80
CIGARROS/CIGARRETTES

H Upmann 0.60
Monterrey 0.60
Popular Chico 0.35
Vegas Robaina el 0.60
WO[@WOOJ [ S 1.20

Hollywood 10u Cm 0.65
Pallmall R 00

Lucky Strike \'\%. ,—ég 0

[




