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Resumen

Lograr la excelencia en el desempenfio hotelero, percibida por los clientes, se ha convertido mas
gue en una meta a alcanzar, en una necesidad de las organizaciones dedicadas a este fin para
ser competitivas, pues el entorno es cada vez mas cambiante y el factor determinante es la
satisfaccion de los clientes. Uno de los procesos fundamentales en el logro de este reto, lo
constituye la restauracion y su adecuacion a las exigencias por mercados.

La presente investigacion se realizé con el objetivo de desarrollar una metodologia que permita
mejorar la calidad del proceso de A+B (Alimentos y Bebidas) en entidades hoteleras, para su
cumplimiento se utilizaron métodos tedricos, estadisticos y empiricos. La metodologia incluye
aspectos no profundizados con anterioridad como la evaluacién de los proveedores, el
tratamiento a la resistencia al cambio, los estudios de la fuerza de trabajo (carga, capacidad y
motivacion) y la incorporacion de técnicas ingenieriles como el diagrama causa-efecto. Fue
valorada por expertos y se realiz6 una aplicacion parcial de la misma en el hotel Brisas
Guardalavaca, a través de la cual se pudieron detectar un conjunto de no conformidades e
identificar causas que afectan la satisfaccion de los clientes con el proceso de A+B.

Las mas significativas se relacionan con el suministro de materias primas e insumos necesarios;
la organizacién y motivacién de los recursos humanos y la organizacion interna de los procesos.

Se propuso un plan de accion en base a las causas de las no conformidades.
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Summary

To achieve the excellence in the hotel acting, perceived by the clients, it has become today more
than in a goal to reach, in a necessity of the organizations dedicated to this end to be
competitive, because the environment is more and more changing and the decisive factor is the
satisfaction of the clients. One of the fundamental processes in the achievement of this
challenge constitutes it the restoration and their adaptation to the demands for markets.

The present investigation was carried out with the objective of developing a methodology that
allows improving the quality of the process of A+B (Foods and Drinks) in hotels, for its execution
theoretical, statistical and empiric methods they were used. The procedure was validated by
experts and it was carried out a partial application of the same one in the hotel Breezes
Guardalavaca, through which could be detected a group of deficiencies and to identify causes
that affect the satisfaction of the clients with the process of A+B.

The most significant are related with the supply of matters cousins and necessary inputs; the
organization and motivation of the human resources and the internal organization of the

processes. It was done an action plan based on the detected causes.
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INTRODUCCION
El sector turistico es una de principales fuentes de ingresos en muchos paises, tanto del primer

como del tercer mundo. Uno de los destinos turisticos mas comercializados es América Latina
donde son disimiles los paises con desarrollo en este sentido.

En Cuba el turismo comenzé a tomar auge a finales del siglo pasado y en la actualidad
constituye una de las principales fuentes de ingresos. A lo largo del pais son varias las
instalaciones destinadas a este fin aunque los polos mas significativos son La Habana,
Varadero, Jardines del Rey y Guardalavaca en Holguin.

Una de las necesidades basicas de los seres humanos la constituye la alimentacion. A pesar de
la simplicidad del acto de ingerir alimentos, lograr una adecuada elaboraciéon de los mismos
atendiendo a las preferencias de los consumidores, se convierte en una ardua tarea tomando
en consideracion la diversidad de nacionalidades y gustos presentes en un hotel con alta
afluencia de personas. Por la importancia que reviste este proceso se hace necesario su
estudio y la busqueda de soluciones ante las dificultades que se presentan con mayor
frecuencia en las entidades que prestan estos servicios.

En el territorio de la provincia de Holguin donde se encuentra el polo de Guardalavaca, existen
dos hoteles que son los de mayor representatividad en materia de ingresos, utilidades y nimero
de clientes: el hotel Atlantico y el Brisas Guardalavaca, este ultimo desde su fundacion se ha
caracterizado por brindar una amplia gama de servicios que lo convierten en uno de los lugares
con mayor indice de repitencia. Desde el afio 2008 se han comenzado a observar
insatisfacciones de los clientes con la calidad y variedad de los alimentos y bebidas (A+B)
reflejado en las principales encuestas del destino, las internas (Infotur) y las externas y una de
las mas reconocidas internacionalmente, las del Turoperador Toomas Cook. Esta situacion dio
pie a que la escuela de Formatur iniciara una investigacién que se implementé e introdujo
mejoras en este proceso (Rodriguez Crespo, 2008) del mencionado hotel, pero aun persisten
las insatisfacciones de los clientes.

Aunque las encuestas no muestran un alto deterioro del indicador satisfaccion del cliente de
forma global, desde principios del afio 2013 las encuestas de Toomas Cook mostraron que un
63% de las veces se evalud entre regular y mal el parametro calidad de los alimentos y en un
53.85% el de variedad de los alimentos durante la temporada de verano (anexo l1la). En el
invierno la situacion mostré un aumento de la satisfaccion de los clientes en cuanto a la calidad
lo que conllevdé a que solo un 33% se sintiera insatisfecho con este parametro aunque con

respecto a la variedad el 55,56% se sintiera inconforme aun con este servicio (anexo 1b).
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Estos resultados llevaron a que al finalizar el aflo 2013 se incluyera como una de las
deficiencias del hotel en el dictamen sobre la gestibn en materia de calidad, el pardmetro
calidad y variedad de los alimentos.

En las encuestas sobre el destino aplicadas por Infotur en el afio 2013, el 45% de las veces la
calificacion del hotel en cuanto al proceso de A+B fue inferior a 4 puntos o sea catalogada como
baja. En el transcurso del afio 2014 las encuestas de Toomas Cook muestran que en el 60% de
los casos se evalia de malo o pobre la calidad y variedad de los alimentos. Las encuestas de
Infotur muestran que en el 33% de los casos se evallUa de bajo el parametro antes mencionado.
(anexo 1c).

En el aflo 2015 se recoge en el dictamen anual de la Delegacion del MINTUR que en los
comentarios de los clientes en los sitios de opinibn se han reflejado en el Hotel Brisas
Guardalavaca inconformidades con la variedad de las comidas, aunque se evidencia un avance
en la actividad de A+B, en la calidad de las comidas, en la decoracién, asi como en la higiene e
inocuidad de los alimentos, permanecen insatisfacciones en la variedad de las comidas debido
a la inestabilidad de suministros como frutas y vegetales naturales, vegetales congelados,
cremas, licores y variedades de aperitivos, lo que afecta el cumplimiento de los estandares de
alimentos y bebidas.

Segun las encuestas de Tomas Cook, los atributos con mayores porcientos de insatisfaccion en
el afo 2015 fueron la seleccién de la comida con un 43.10% y la calidad de la comida con un
42.9% (anexo 2a). Las de Infotur muestran que se evalta de 3.79 el parametro alimentos y de
3.92 el de bebidas, entre los mas bajos del total evaluado.

Del analisis de la satisfaccién arrojado por las encuestas internas se aprecia que al cierre del
afio 2015 el resultado por departamentos muestra que durante los afios 2014 y 2015 el
departamento que muestra los menores indices de satisfaccion es el de cocina (7.41 y 7.52
respectivamente) (anexo 2b).

Teniendo en cuenta que las entidades hoteleras tienen el mayor peso en materia de ingresos, la
alta direccién del MINTUR en la provincia muestra gran interés en consolidar un servicio de
excelencia para garantizar la fidelizacién con los hoteles por parte de los clientes de los
diferentes destinos. De la observacion de los resultados de las encuestas se deduce que uno de
los parametros que mas baja calificacion obtiene por parte de los clientes es el relacionado con
el proceso de A+B el cual a pesar de las acciones realizadas aln no satisface las expectativas
de los clientes, siendo uno de los afectados en estas evaluaciones el hotel Brisas

Guardalavaca.
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Lo analizado hasta aqui, permite definir como problema cientifico: ¢ Cémo mejorar la calidad

del proceso de A+B en entidades hoteleras?

El objeto de estudio la gestion de la calidad en el proceso de A+B. Para dar solucion al

problema definido se propone como objetivo general: desarrollar una metodologia que permita

mejorar la calidad del proceso de A+B en entidades hoteleras.

Para cumplir con el objetivo general se definieron los objetivos especificos siguientes:

1. Construir el marco tedrico - practico referencial de la investigacion, derivado de la consulta y
andlisis de literatura actualizada sobre las tendencias vinculadas a la gestion de la calidad en
los procesos de A+B en las entidades hoteleras

2. Disefar una metodologia que permita mejorar la calidad del proceso de A+B en entidades
hoteleras

3. Realizar una aplicacién parcial de la metodologia para la mejora del proceso de A+B en el
hotel las Brisas

A partir de estos objetivos se establece como campo de accion a la mejora de la calidad en el

proceso de A+B en hotel Brisas.

Siendo la idea a defender la siguiente: el desarrollo de una metodologia para mejorar el

proceso de A+B en el hotel Brisas Guardalavaca permitira que se disminuyan las

insatisfacciones de los clientes con este servicio.

Para materializar los objetivos propuestos se requiere de la aplicacion de diversos métodos

cientificos de la investigacién del nivel tedrico, empirico y estadisticos. Del nivel teérico se

destacan:

Andlisis y sintesis de la informacion obtenida a partir de la revisibn de literatura y
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas y trabajadores
consultados referido a la calidad en los procesos de A+B.

Historico-Légico: posibilitd estudiar la trayectoria del problema en el decursar de la historia y
revelar las regularidades del proceso de A+B en entidades hoteleras.

Induccién - deduccion: permiti6 realizar generalizaciones con respecto a las posiciones
tedricas, llegar a nuevas conclusiones acerca del objeto de investigacion

Del nivel empirico:

Entrevista: a dirigentes y trabajadores para conocer opiniones y nutrirse de la experiencia
acerca del funcionamiento del hotel Brisas.

Método Delphi: para la valoracion del procedimiento propuesto
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Revisién de documentos: se realiza la revision de la documentacion del proceso de A+B para
diagnosticar la situacion actual.

Ademas se utilizaron métodos estadisticos para el procesamiento de la informacion
relacionada con la objetividad y acuerdo de las valoraciones de los expertos (prueba no
paramétrica de Kendall, calculandose para ello el coeficiente de concordancia W de Kendall y
ademas se efectud la prueba de Friedman). Para el procesamiento de las encuestas aplicadas.

Su aplicaciéon sistémica permitira el desarrollo exitoso de las diferentes etapas de la
investigacion y el alcance de los resultados previstos.

Para la presentacion de los resultados el trabajo se ha estructurado en: introduccion, dos
capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos. El primer capitulo resume el
marco teorico practico referencial para la investigacién. El segundo aborda una metodologia
permite mejorar la calidad del proceso de A+B en entidades hoteleras y su correspondiente

aplicacion en el hotel Brisas Guardalavaca.

CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se abordan algunos de los elementos te6ricos que sustentan la investigacion
realizada en el campo de la mejora de la calidad en el proceso de A+B, cuya estructura se
aprecia en la Figura 1. Se hace referencia, de manera general, a la calidad partiendo de su
analisis conceptual y su evolucion historica, a la calidad en los servicios, la gestion de la calidad
asi como a la mejora de la calidad, se incluye una aproximacion teérica a las metodologias para
la mejora de la calidad en procesos de A+B asi como un diagnéstico de la situacion actual de la
calidad en el proceso de A+B del Hotel Brisas Guardalavaca.

1.1 La calidad. Conceptualizacion y breve resefia histérica

Una de las aristas indisolublemente ligada a la gestion empresarial y en especial al sector de los
servicios es la categoria calidad; este concepto (Tabla 1.1)se ha transformado con el paso del
tiempo en aras de ajustarse a las demandas y particularidades de clientes y organizaciones,
siendo esta percepcion de la calidad, influenciada por el enfoque de cada autor, las condiciones
de su entorno y el momento histdrico en el cual se desarrolla, no obstante se reconocen los
aportes de grandes figuras en esta materia como William Eduards Deming, Joseph M. Juran,
Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B Croshy conocidos como los guras de la
calidad. Segun JM Juran “los seres humanos siempre han deseado una calidad elevada, a lo
largo de los siglos se han enfrentado con unas fuerzas masivas y cambiantes que requieren

unas estrategias siempre en evolucion para alcanzar sus objetivos de calidad... no se tiene

4
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constancia de que estos deseos de los directores hayan cambiado. Lo que ha cambiado son las
estrategias utilizadas en la gestion para la calidad”. De esta manera a lo largo de la historia
comenta Juran que se han observado diferentes enfoques de calidad que van desde los
basicos hasta complejas y elaboradas perspectivas entorno al logro de la misma.

" 1. La calidad. Conceptualizacion y«
e breve resefia histérica ™,

- 1.4 Enfoque por procesos y la gestion de
la calidad

1.5.2-Metodologias para la mejora
de la calidad en procesos de A+B

~1.6- Diagnéstico de la situacion actual de
la calidad en el Hotel Brisas J

Figura 1. Estructura del Capitulo |

Antes del siglo veinte la vision acerca de la calidad se limitaba a principios como la inspeccion
directa del cliente y la reputaciéon de quien elaboraba el producto. Con el aumento del alcance
del comercio se establecieron otras herramientas como especificaciones por muestra, garantias
de calidad en los contratos de venta, especificaciones impuestas para los materiales de
entrada, procesos Yy articulos terminados; auditorias del comportamiento de los productores y
controles de exportacién sobre los articulos terminados. Con los aportes realizados por Taylor
en materia empresarial, la productividad adquirié una gran relevancia que en su momento fue
en detrimento de la calidad, asi que en respuesta a este fenbmeno se comenzaron a crear
departamentos de inspeccién, con un director al frente, en algunas empresas este

departamento tomaria proporciones no acordes con su estructura. Otro inconveniente aparecio
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cuando la direccion se alejo de los temas de calidad y recargd esta responsabilidad en el

director y el departamento de inspeccion.

Después de la Segunda Guerra Mundial, los japoneses comenzaron a realizar estudios y

transformar la dimensién de calidad, los altos directivos tomaron parte personalmente en liderar

la profunda transformacion en materia de calidad. Todos los niveles y funciones se sometieron a

formacion en la gestion de la calidad. La mano de obra se enrol6 en la mejora de la calidad.

Como consecuencia las empresas estadounidenses se vieron obligadas a transformarse

también y a poner a prueba diversas estrategias. Se comenz6 a dar importancia al cuidado del

medio ambiente y a la aplicacién de técnicas mixtas, control estadistico, concientizacion de la

alta direccion y motivacion a los trabajadores.

Tabla 1.1 Definiciones de calidad (seleccién)

AUTORES DEFINICIONES
Feigenbanum el conjunto total de las caracteristicas del producto de marketing, ingenieria, fabricacién
(1971) y mantenimiento a través del cual el producto en uso satisface las expectativas del

cliente

Deming (1986)

La calidad es adecuacion para el objetivo

Ishikawa (1987)

La calidad sélo existe cuando se logra un producto econémico, Util y satisfactorio
para el consumidor

Croshy (1987)

Conformidad con las necesidades. La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es
gratuita. Lo que cuesta es la no calidad. La calidad es una entidad alcanzable, medible y
rentable que puede ser incorporada, una vez que se desee hacerlo, se entienda y se
esté preparado para un arduo trabajo. La calidad es un catalizador muy importante que
establece la diferencia entre el éxito y el fracaso

Croshy (1989)

Cumplimiento de los requisitos. La atencién esta en el grado en que un producto
determinado cumple con las especificaciones técnicas o requisitos que se establecieron
en el disefio.

Deming (1989)

Es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las
necesidades del mercado

Yamaguchi (1989)

La buena calidad no solamente es la calidad de los productos, que es la calidad
interpretada de manera estrecha, sino significa también, el volumen de produccién que,
cuando se obtiene la cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un
buen precio, o por lo menos un precio razonable, y ademas un servicio de postventa,
rapido y bueno para la tranquilidad del cliente

Harritgton (1989) y
Zeithmal (1991)

Resultado de comparacién de las expectativas y percepciones.

Feigenbaum (1992)

La calidad es, en esencia, una forma de administrar. Mayor satisfaccion del cliente a
mas bajos costos. Es responsabilidad de todos y cada uno de los que intervienen en
cada etapa del proceso de produccion

Jurdny Gryna
(1993)

Adecuacién para el uso

Flores (1995)

Calidad seria dar al cliente lo que este espera o incluso mas.
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Moreno (1998)

Conjunto de caracteristicas de una entidad que resultan de la integracién e interaccién
de determinados sujetos econdmicos que permiten satisfacer y superar las necesidades
de los consumidores sin afectar el entorno

Oficina
Internacional de
Normalizacién (1SO
en inglés) (2005)

El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o
proceso cumple con los requisitos

Duran (2005)

La Calidad Total es una forma de gestion de las organizaciones que pretende su mejora
interna y que busca, como consecuencia, la mejora de sus resultados en su mas amplio
sentido, poniendo siempre al cliente en el punto de mira de sus actuaciones

Gallego (2007)

Calidad es la interpretacion subjetiva de los productos/servicios que nos ofrecen,
teniendo en cuenta la informacion que recibimos, los valores que tenemos, la influencia
del entorno, nuestra cultura-formacion y el precio que estamos dispuestos a pagar

La Organizacion
Mundial del Turismo
(OMT) (2008)

El resultado de un proceso que implica la satisfaccién de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, de conformidad a las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad, tales
como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la

armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural

A afectos de esta investigacion se considera el concepto de calidad propuesto por La
Organizacion Mundial del Turismo enunciado como: “ El resultado de un proceso que implica la
satisfaccidon de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores
respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad a las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad,
tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la
armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural”’, ya que
responde al objetivo del estudio y contiene los aspectos esenciales a tener en cuenta durante el
analisis de esta materia en la gestién turistica considerandose el mas abarcador.

Para contextualizar la calidad en el sector turistico y especificamente en la prestacion de
servicios, se propone un acercamiento a la calidad enmarcada en esta actividad.

1.1.1 Calidad en los servicios.

Hace algunos afos se le daba una especial atencion a la produccién como actividad econémica
y empresarial principal, con el paso del tiempo, el sector de los servicios ha tomado auge,
llegando a ser una de las actividades econ6micas fundamentales de paises en cualquier parte
del mundo y en especial en el Continente Americano. Uno de los fenbmenos que ha traido
consigo el desarrollo de la gestiébn empresarial en este sector, lo constituye la competitividad de

las organizaciones y la necesidad de que cada una se distinga y logre colocarse en el mercado,
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por lo que la calidad del servicio se ha convertido en un imperativo que ninguna organizacion de
servicio puede desatender.
Para comprender el concepto de calidad en los servicios se debe explicar que los bienes
capaces de satisfacer las necesidades del cliente pueden ser de acuerdo a su esencia,
tangibles o intangibles. Los bienes tangibles, tienen una consistencia material. Se trata de
objetos fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve una necesidad.
Los bienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su estructura es inmaterial. Se
trata de actos que recibe el cliente y a través de los cuales soluciona sus problemas o
carencias. Refiriéndose al servicio la norma NC ISO 9000:2005 plantea que: “Un servicio es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el
proveedor y el cliente y generalmente es intangible.”
La calidad del servicio es definida como “el grado en que un servicio responde a las demandas,
los deseos y las expectativas del beneficiario”, Moller (2001). Para Duran (2005) “la calidad del
servicio depende del grado de adaptacion de las caracteristicas del servicio a las necesidades y
expectativas del consumidor’. Segun Gallego (2007), “en los servicios, la calidad es el
cumplimiento y sobrecumplimiento de las expectativas de los clientes”.
El servicio es una acumulacion de experiencias de compra satisfactoria y repetida, Garcia
(2001). Una de las razones por las cuales se le otorga una gran importancia a la satisfaccion del
cliente es porque de ella depende en gran medida que el mismo regrese a recibir el servicio y
recomiende a otros recibir este, lo cual repercute directamente en los indicadores econémicos
de las empresas ya que sin ventas no hay ingresos y por demas la entidad deja de ser factible.
La calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion, denominada calidad de
servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas con su percepcién del servicio
recibido, Grénroos (2001)
Teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente es una condicién obligatoria para el éxito de
una empresa, Gallego (2001) defini6 los grados de la misma como sigue:

+ Percepcion<Expectativas= Cliente insatisfecho. Resultados: mala calidad. El cliente no

vuelve.
+ Percepcion = Expectativas = Cliente satisfecho. Resultados: buena calidad. El cliente
puede elegir otros establecimientos.
+ Percepcion > Expectativas = Cliente encantado. Resultados: excelente calidad. El cliente

es fiel.
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El Ministerio del Turismo en el afio 2001 aprobd la Instrucciéon 1 que establece las variables a
medir por parte de los hoteles en cada uno de sus procesos, en especifico para el proceso de
A+B se establecen las variables: variedad de las comidas, calidad de las comidas, calidad de
las bebidas, atencién, amabilidad, dominio del idioma y apariencia del personal, limpieza,
confort, entorno y relacion calidad —precio.

Las Normas Cubanas 126:2001: Industria turistica. Requisitos para la clasificacion por
categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo y 127:2014: Industria turistica-
Requisitos para la clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento turistico,
recogen los requisitos a cumplir para la categorizacion hotelera y de restaurantes en especifico.
Los mencionados requisitos para el proceso de A+B pueden dividirse en: de caracter fisico o de
infraestructura, del personal, de servicio, de la oferta, de relacién con el entorno y de higiene e
inocuidad. Por su parte, el Manual Operativo de la Marca Brisas recoge estandares fisicos y de
servicios.

De forma general los documentos consultados atribuyen la calidad en el proceso de A+B a
caracteristicas de indole fisicas (condiciones de infraestructura para brindar el servicio, equipos,
utensilios, ambiente del restaurante, confort), del personal (aspecto, trato al cliente, dominio
idiomético, competencias laborales), del servicio (rapidez, dotaciébn para cada evento,
organizacion), de la oferta (cantidad, variedad, sabor, presentacién, caracteristicas
organolépticas) y de higiene e inocuidad(buenas practicas en el proceso de elaboracion,
limpieza).

Por el papel rector que ocupa el aseguramiento de la calidad especialmente en los servicios,
resulta oportuno el estudio de la gestién de la misma en cada uno de los procesos gque integran
el sistema empresarial.

1.2 Gestion de la calidad

El término gestion aparece en la literatura especializada a partir de la década del 90, la gestion
se define como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon
(Resolucion N° 60/2011 de la Contraloria General de la Republica), por su parte Stoner (1995)
la define como la disposicion y organizacion de los recursos de un individuo o grupo para
obtener los resultados esperados, Pérez Campdesufier (2006), ofrece un concepto fruto del
analisis tedrico de las variables contenidas en 63 conceptos, y define la gestion como: el
proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y
controlar las acciones en la entidad, desarrollado por un érgano de direccidn que cuenta con

grupos de personas, recursos y autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los
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propositos de constitucién de la organizacion, sobre la base del conocimiento de las leyes y
principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de informacién en
general. De forma global, se aprecia una concordancia en atribuir a la gestion el proceso de
integracion de las actividades realizadas por una organizacion comprendida desde la
planeacién hasta el control para lograr un resultado determinado en el marco de los sistemas y
procesos que en ella ocurren. En la norma NC ISO 9000:2005 aparece que el sistema de
gestion de la calidad son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad.
El Decreto Ley 281/2007. Reglamento para la implantacién y consolidacion del Sistema de
Direccion y Gestién Empresarial Estatal, en el articulo 251, lo describe como el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa en lo relativo a la calidad, esta
integrada en la gestién global de la empresa e influye en todas las actividades que tienen lugar
en la misma. En el articulo 252 del propio Decreto se establece que la gestién de la calidad se
basa en la participacion de todos los miembros de la empresa, los cuales deben poseer los
conocimientos necesarios acorde con la estrategia de la empresa disefiada para realizar con
éxito la gestion.
Segun Cruz (2007) entre las principales ventajas de contar con este sistema se encuentran:

+ |dentificacién y planificacién de las actividades
Existencia de medios para identificar y resolver problemas
Optimizar recursos
Reducir costos

Reduccién de desechos, rectificaciones y quejas de los clientes

-+ £ + &

Creacion de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccion de los empleados

en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa

=

Mejora de la confianza entre los clientes

=

Proporcionar datos para determinar el nivel de desempefio de los procesos operativos y
los productos, y para realizar mejoras

+ Poseer la base para encausar, medir y evaluar el funcionamiento de la empresa
mediante: calidad de los productos o servicios suministrados, economia de los procesos
y rentabilidad de las operaciones, satisfaccion de los clientes y de las demas partes

interesadas y la mejora continua.
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Para establecer estos SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) existen modelos o normas
internacionales que regulan las reglas béasicas que se deben cumplir asi como diferentes
enfoques que pueden ser seguidos por las organizaciones.

1.2.1 Enfoques para la gestion de la calidad

A nivel internacional existen tres enfoques para gestionar la calidad: enfoque de los gurus, de
los premios y el de las normas. En la figura 1.2 se muestran los enfoques para gestionar la

calidad. _
Ir 1SO 9001:2015 <||
Premio Deming
ﬂ Premio Malcom Baldrige
Premio Iberoamericano de la
Deming, Juran, ENFOQUE Calidad
Feigenbaum, NORMALIZADO Premio EFOM
Ishikawa, Crosby H El Premio Cubano a la Calidad
ENFOQUE DE WPAIA | ENFOQUE DE
LOS GURUS | GESTIONAR LA : LOS PREMIOS

Figura 1.2. Diferentes enfoques para gestionar la calidad

Fuente: adaptacion de Ramirez Vega (2011)

1.2.1.1 Los gurus de la calidad

Al realizar un acercamiento a la gestion de la calidad existen algunos aportes y definiciones que
no se pueden dejar de analizar, estos son los de los cinco principales exponentes de aportes en
esta materia que aunque tienen puntos comunes, poseen también algunas diferencias
esenciales, estos autores son: Joseph M Juran, Wiliam Edwards Deming, Armand V.
Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B.Crosby considerados los gurls de la calidad. Existen
otros autores que también han realizado aportes significativos al campo de la calidad (tabla 1.2)

Tabla 1.2 Aportes de los gurls de la calidad.
Fuente: N4poles 2013

Autores Aportes

Walter Consideré la calidad como un problema de variacién, el cual puede ser controlado y prevenido

Shewhart mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocan, para ello cred los gréaficos de
control como herramienta de medicién, andlisis y aseguramiento del control econémico de un
proceso.

Philip B. Para él la calidad estd basada en cuatro principios absolutos: calidad se define como

Crosby cumplimiento de requisitos, el sistema de calidad es prevencion, el estdndar de realizacion es

cero defectos, la medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Su modelo hace énfasis en: educacion del personal, el dia de cero defectos, fijar metas, eliminar
las causas del error, reconocimiento, consejo de calidad, repetir todo el proceso, compromiso en
la direccion, equipo para el mejoramiento de la calidad, medicién, el costo de la calidad, crear
una conciencia sobre la calidad, accion correctiva, planificar el dia de cero defectos.
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Edward
Deming

Fundamenté sus ideas en el mejoramiento de la calidad, la reduccidn de costos y la utilizacion
del ciclo PDCA. El Modelo de Deming consta de 14 puntos para el control de calidad: crear
constancia en el proposito de mejorar productos y servicios, adoptar la nueva filosofia,
abandonar la Normalizado Maestros o guris dependencia de la inspeccién masiva, minimizar el
costo total a través de la mejora constante y permanente del sistema, dejar de hacer negocios
basandose Unicamente en el precio mas bajo, eliminar el miedo y los temores para mejorar la
eficacia en el desempefio, eliminar barreras entre departamentos, eliminar slogans, implantar la
capacitacion efectiva en el trabajo, instituir el liderazgo, eliminar metas numéricas y gestion por
objetivos: sustituirlos por liderazgo, eliminar las barreras que impiden al personal estar orgulloso
de su trabajo, implantar un programa intensivo de educacion y superacion personal; la
transformacion es tarea de todo el personal.

Joseph M.
Jurén

Consideré que la gestion de la calidad se compone de tres procesos: planeacién, control y
mejora de nivel o cambio significativo de la calidad. Desarrollé las bases para el calculo y
andlisis de los costos de la calidad. Declara que los procesos claves que aseguran la calidad en
una organizacion, a través de lo que denomind: espiral de progreso de la calidad

Kauro
Ishikawa

En su filosofia hace énfasis en que la calidad comienza con la educacion y termina con la
educacion; se deben conocer las necesidades de los clientes; eliminar la causa raiz y no los
sintomas; es responsabilidad de todos; no confundir los medios con los objetivos; ponga la
calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo plazo, el mercado es la entrada
y salida de la calidad; el 95 por ciento de los problemas de una empresa se pueden resolver con
simples herramientas de andlisis y solucién de problemas; aquellos datos que no tengan
informacién con variabilidad, son falsos.

TaiichiOhno

Pionero del Modelo Justo a Tiempo (JIT) en Japon (Toyota), basado en contar con los recursos
necesarios y la reduccién del desperdicio

A.
Feigenbaum

Defensor del control total de calidad y su necesaria aplicacién a todos los integrantes de la
organizacion.

ShigeoShingo

Creador de los sistemas poka-yoke (a prueba de errores) para la deteccién de los defectos en la
produccion.

Genichi
Taguchi

Su pensamiento se basa en dos conceptos fundamentales: el primero, productos atractivos al
cliente, el segundo ofrecer mejores productos que la competencia. Estos conceptos se
concretan en los siguientes puntos:

-Funcion de pérdida: a mayor variacién de una especificacion con respecto al valor nominal,
mayor es la pérdida monetaria transferida al consumidor

-Mejora continua: la mejora continua del proceso productivo y la reduccion de la variabilidad son
indispensables para subsistir en la actualidad

Massakilmai

Padre del método Kaizen (mejoras incrementales continuas). Entre sus pilares fundamentales
desarrolla la estrategia de las 5 S.

Segun Napoles 2013, las contribuciones de estos autores se pueden agrupar en tres

generaciones, la primera influenciada por las ensefianzas en los inicios de la década del 50 de

los norteamericanos Edwards Deming, Joseph Jurdan y Armand Feigenbaum, cuyas

aplicaciones en el Japo6n le permitieron el retorno exitoso al mercado mundial. Fue este el

resultado que marcé la pertinencia y validacion de sus teorias, que recorrian desde la utilizacion

de las herramientas del control estadistico a los procesos, con un marcado caracter preventivo,
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hasta dar apertura a una nueva etapa en la evolucién de la calidad denominada aseguramiento

de la calidad, en la que el cliente constituia la entrada necesaria al sistema.

La segunda generacion o de continuidad agrupa a los japoneses que se encargaron de
mantener, apoyar y mejorar la calidad de los productos y procesos desarrollos en las
organizaciones de ese pais. Los principales aportes se concentraron en la creacion de una serie
de herramientas y metodologias sencillas, el concepto de formacion masiva a todos los niveles
y el trabajo en equipo. Se destacaron en esta etapa Kaoru Ishikawa, Shingeo Shingo, Genichi
Taguchi y Shigeru Mizuno.

El tercer grupo marca el despertar en el Occidente y conté con la participacion de Philip
B.Crosby, Claus Moller y Tom Peters, que enfatizaron en la toma de conciencia de la
importancia de la calidad en sus diversos enfoques, como el cero defectos, la orientacion al

cliente y la importancia de los recursos humanos.

La utilizacion de este enfoque de forma general asegura la recogida de afios de estudio y
experiencias positivas comprobadas en empresas de todas las latitudes pero cabe destacar que
no es un traje a la medida, al aplicar los conocimientos de estos grandes de la calidad debe
estudiarse las caracteristicas de la empresa para escoger las ideas a desarrollar.

1.2.1.2 El enfoque de los Premios

El enfoque de los premios es un incentivo a la excelencia y los mismos se desarrollan sobre la
base de la filosofia de la calidad total. El surgimiento de este enfoque se remonta al afio 1951,
cuando la Unién de Ingenieros y Cientificos del Japdén (JUSE) por sus siglas en inglés, crea el
premio a la calidad "Deming”, en reconocimiento a los aportes de este autor en ese pais. El
enfoque de los premios es un instrumento que guia a las organizaciones hacia la mejora de la
calidad, constituyendo el reconocimiento de los resultados de la busqueda constante del
perfeccionamiento de la gestion.

El Premio Malcom Baldrige (EE.UU.), fue publicado en 1987 y su ultima revision data de 1997,
es el mayor reconocimiento a escala nacional que puede recibir una compafiia estadounidense
por su excelencia empresarial. EI nombre del premio hace honor a quien fuera Secretario de
Comercio durante el periodo 1980 - 1987, quien jugd un papel importante en el desarrollo e
implementacién de politicas de comercio. Presta atencion a la planificacion estratégica y al
desarrollo de actividades de benchmarking como pilar fundamental de la mejora de la direccién.
Premio Europeo a la Calidad que aparecié en 1991 y cuya ultima version fue publicada en abril

de 1999, pone énfasis, ademas de lo anterior, en el impacto social y medioambiental, en las
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personas, en los resultados financieros y no financieros, asi como en el aprendizaje y la
innovacion.

El Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba, fue instituido por la Resolucién
N0.126-99 del Ministerio de Economia y Planificacion, de fecha 23 de marzo de 1999, con
vistas a reconocer a las organizaciones por su alta competitividad y confiabilidad de sus
productos y servicios.

Los criterios establecidos para la evaluacion son: politica y estrategia, liderazgo, satisfaccion de
los clientes, gestion y desarrollo del personal, informacién y andlisis de la calidad, calidad de los
procesos, impacto en la sociedad, recursos y resultados econdmico. La satisfaccion de los
clientes y los resultados econémicos son los aspectos de mayor peso en la evaluacién, ademas
de estar presente la innovacion, la mejora continua, la competitividad y la introduccion de un
nuevo término, la sostenibilidad.

El Premio Iberoamericano a la Calidad, del afio 2000, similar al europeo, hace énfasis en el
enfoque hacia los clientes y los resultados en la sociedad y las personas, para ello otorga un
mayor peso evaluativo al liderazgo y estilo de gestiéon, asi como el desarrollo de las personas,
sin descuidar los restantes procesos facilitadores, ademas incluye a la innovaciéon y mejora
continua de todo el proceso, para el logro de los resultados globales.

1.2.1.3 Enfoque Normalizado

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas internacionales genéricas que establecen los
requisitos de los sistemas de gestién de la calidad aplicados por organizaciones de cualquier
tipo o tamafio con el fin de estandarizarlos. Aportan las condiciones minimas para desarrollar un
SGC y mundialmente son aceptadas por poseer un lenguaje comun que garantiza la calidad de
todo aquello que una organizacion ofrece.

En particular la norma 1ISO 9001 sefala los requisitos para dicho sistema que pueden ser
utilizados por una organizacion para obtener las ventajas que ofrece su implantacion,
permitiéndole satisfacer los requisitos establecidos por el cliente y por las disposiciones legales
obligatorias que sean aplicables.

La gestion de la calidad esta sustentada por 8 principios reflejados en la norma NC ISO
9000:2005, estos son:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes por lo cual el objetivo
fundamental debe ser la satisfaccion de los estos a través de la identificacion de sus
necesidades, el cumplimiento de los requisitos que ellos imponen asi como la superacion de

sus expectativas.
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2. Liderazgo: los lideres de la organizacion tienen la responsabilidad de proyectar
estratégicamente el trabajo empresarial, ellos deben crear y mantener un ambiente interno que
asegure el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

3. Participacion del personal: resulta clave en todo proceso a desarrollar el factor humano asi
gue su involucramiento en el logro de los objetivos se hace indispensable.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizaciéon en
el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan en el
andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

En las normas ISO 9000 se establece el SGC a través de un modelo de procesos, el cual
considera cuatro requisitos o criterios basicos para el logro de la calidad: responsabilidad de la
direccion, gestion de los recursos, realizacién del producto y medicion, analisis y mejora.

Esta norma sefiala que la direccion superior de la empresa debe asegurar que los objetivos de
la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestiébn de la calidad, para
aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, de tal forma que
si se consigue mejorar todos aquéllos que componen las actividades de la organizacion se
conseguird como consecuencia la mejora del producto elaborado o la del servicio a que puedan
dar lugar.

Para implantar esta norma primeramente se debe preparar al equipo de trabajo como gestores
del sistema a implementar en temas de gestiéon de la calidad imprescindible para enfrentar y
desarrollar el trabajo a realizar, asi como una preparaciéon en los fundamentos de la gestién por

procesos y busqueda del compromiso de todo el personal de la empresa.
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1.3 Enfoque por procesos y la gestion de la calidad

La creciente necesidad en las organizaciones de flexibilizarse y mejorar la capacidad de

producir resultados, ha provocado en la ultima década del siglo XX la evolucién de los modelos

de gestién en uso, siendo la gestion por procesos el enfoque de eleccién recomendado para la
totalidad de las organizaciones Valdés (2009). Por su parte Hernandez Lugo, (2002) considera
gue “la gestion por procesos en una organizacion encierra un significado diferente a lo que
podria ser un simple enfoque, o una aproximacién para mejorar una tarea o varias, implica la
planificacién, organizacién, control y direccién de las actividades”. Compartiendo estas ideas un
gran numero de autores han orientado sus estudios a la gestiéon por procesos, en los cuales “...
subyace la comprension de que el enfoque y gestién de procesos es la llave para entender la

organizacion como un sistema”, Gonzalez Méndez (2002).

Existen en la literatura especializada varias clasificaciones de procesos atendiendo a diversos

criterios, en el desarrollo de esta investigacion se asume la clasificacion de acuerdo a su

finalidad, agrupandose los mismos en tres categorias: procesos estratégicos, claves y de
apoyo.

— Los procesos estratégicos son los destinados a definir y controlar las metas de la empresa,
sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta
direccién en conjunto, Zaratiegui (1999)

— Los procesos claves u operativos, son los destinados a llevar a cabo las acciones que
permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a
los clientes, Zaratiegui (1999)

— Los procesos de apoyo son los que desarrollan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos claves, por lo tanto sus clientes son internos a la
organizacién. Procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las
politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos,
Zaratiegui (1999).

Segun Alfonso Robaina (2007), la gestién por procesos se desarrolla cada vez mas en las
organizaciones a partir de que es la base de muchas nuevas soluciones organizativas en la
direccion: Calidad Total, Normas ISO 9000:2005, Gestion de la Cadena de Suministro, Cuadro
de Mando Integral; rompe el esquema de los enfoques tradicionales y promueve la gestién de
las interrelaciones.

En la gestién hotelera al igual que en las organizaciones dedicadas a la produccion y a la

prestacion de servicios, es aplicable el enfoque de procesos, el cual cobra vital importancia ya
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gue en estas entidades, con gran variedad de actividades en funcion de la satisfaccion de los
clientes, existen procesos que por su naturaleza se clasifican como claves, pues son aquellos
capaces de llevar a cabo las acciones que permiten desarrollar las politicas y estrategias
definidas en la empresa para dar servicio a los clientes como: el alojamiento, la restauracion
(A+B) y la recreacién entre otros, que a su vez se componen de disimiles subprocesos y
necesitan del adecuado funcionamiento de los procesos estratégicos y de apoyo, por lo cual es
conveniente tener claramente definidos los elementos de entrada, procedimientos, registros
para llevar a cabo cada tarea e indicadores que permitan medir su desempefio, asi como las
interacciones con cada subproceso 0 proceso.

La gestidn por procesos, en el ambito organizacional, independientemente de la complejidad
gue su puesta en practica conlleva, ofrece como se ha apreciado, un conjunto de ventajas que
han despertado un especial interés en incorporar este enfoque de direccion a empresas de
todos los sectores. Independientemente al enfoque de direccibn que se apligue o a la
implantacién de sistemas de gestibn, es necesario que las organizaciones identifiquen y
aprovechen las oportunidades de mejora que posean, debido a que esta accién forma parte del
ciclo de gestidn y es de vital importancia para el desempefio organizacional.

1.4 Mejora de la calidad

“La jornada hacia la excelencia es un camino que nunca termina. Alguna gente, debido a que
no ven el final del camino, nunca dan el primer paso” (Harrington). Segun Moreno (2010), la
mejora de los procesos, que constituye la base del desarrollo, es consecuencia de la necesidad
de satisfacer necesidades y expectativas cada vez mas crecientes, las presiones competitivas y
los avances técnicos. Esta tiene lugar cuando, después de alcanzados los niveles planificados
se trazan metas mas ambiciosas y exigentes que conducen a un grado de perfeccion mayor y a
una calidad superior de productos.

En la NC ISO 9000: 2005 se entiende por mejora de la calidad a la parte de la gestién de la
calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad. En esta
misma norma se plantean ocho principios para la gestion de calidad, uno de ellos es la mejora
continua y enuncia que para conducir y operar una organizacion de forma exitosa se debe
garantizar la mejora continua del desempefio global de la organizacién y que deberia ser un
objetivo permanente de esta.

La mejora de la calidad es necesaria para aumentar la calidad y reducir costos, la misma debe
estar dirigida a resolver problemas que tienen su origen en los niveles directivos: pues el 80% de

los problemas de calidad son solubles desde los niveles directivos, a problemas de tipo

17



UNIVERSIDAD-:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

interdepartamental, que suelen ser los més graves asi como sobre problemas estructurales o
cronicos. La mejora debe efectuarse actuando sobre procesos y proyecto a proyecto, para este
fin se pueden usar herramientas para el andlisis y solucién de problemas.

Algunos de los enfoques mas difundidos actualmente y seguidos para mejorar la calidad son:

- La mejora continua: enfoque que ha contado con los aportes de varios de los guruis de la
calidad, Cantu plantea que su origen se puede ubicar en el enfoque de Shewhart acerca de que
el mejoramiento continuo se orientaba hacia la reduccién constante de la variacion de los
procesos pues se consideraba este factor el principal causante de los problemas de calidad.
Esta teoria fue reforzada después por los que aplicaron un enfoque estadistico para la mejora
de la calidad, luego de forma gradual surgi6 la necesidad de mejorar otros procesos, no solo los
productivos, para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, de esta forma Juran,
1995, desde los afios 50 ha impulsado la idea del mejoramiento continuo, y proyecto tras
proyecto. Los japoneses dieron un gran avance al mejoramiento continuo a través del kaizen
Imai (1989), la palabra Kaizen proviene de la unién de dos vocablos japoneses: kai que significa
cambio y zen que quiere decir para mejorar, es un conjunto de conceptos, procedimientos y
técnicas mediante las cuales la empresa busca el mejoramiento continuo no solo en los
procesos productivos, sino en todas las operaciones de la empresa, siempre con una
orientacion hacia la satisfaccion del cliente.

El mejoramiento continuo se compone de las acciones realizadas diariamente, aunque sean
pequefas, para que los procesos sean mAas competitivos en la satisfaccion del cliente, la
velocidad del cambio dependera de la cantidad y efectividad de las acciones que se realicen por
lo cual este enfoque para que sea eficaz debe convertirse en una cultura organizacional
interiorizada por cada individuo de la empresa.

-La reingenieria de procesos: este término aparecioé por primera vez en 1990, en un articulo de
Hammer, “Re-engineering Work”, y posteriormente en el libro “Manifiesto para la Revolucion de
los negocios” (1993). Segin Hammer y Champy (1994), “Reingenieria es la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y
rapidez”.

Existen distintas formas de mejoramiento, enfocadas a aspectos especificos, pueden ser de las
condiciones de uso del producto, de reduccién y (o) prevencion del nivel de defectos o errores
en el producto o en el proceso, para la reduccion de los costos o para mejorar la calidad de la

gestion.
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Segun Trischler (1998), existen diversos métodos para la mejora de los procesos los cuales se

muestran en la tabla 1.3.

Tabla 1.3: Métodos para la mejora de los procesos. Fuente: Trischler (1998).

Propuesta

Objetivo

Instrumentos/Método

Sistema de costos ABC

Recortar el costo en la actividad.

Costo determinado a partir del
proceso/analisis del valor afiadido.

Analisis del valor del|Racionalizar un Unico proceso/reducir | Analisis del valor de cada una de
proceso costo y tiempo. las fases del proceso.

Mejora  del proceso | Mejorar continuamente uno o todos los | Clasificacion de las fases del
empresarial procesos en términos de costo, tiempo o | proceso, instrumentos de calidad.

calidad.

Reduccién del tiempo de | Reducir el tiempo requerido para | Andlisis de las fases del proceso.
ciclo completar un proceso.

Ingenieria de la | Desarrollar un sistema en torno a las|Descripcion de los procesos
informacion lineas del proceso. actuales y futuros.

Innovacion del proceso | Utilizar palancas de cambio para mejorar | Vision  innovadora. Uso de
empresarial radicalmente los procesos claves. palancas de cambio.

Con la finalidad de establecer una guia que garantice la correcta realizacion de un proceso de

mejora se han propuesto por varios autores, distintas metodologias, dada la importancia del

estudio de las mismas, se propone un breve acercamiento a las mas conocidas.

1.4.1-Metodologias para la mejora de la calidad

Existen diversas metodologias para la mejora de la calidad como se muestra en la tabla 1.4, la

mayoria trata aspectos fundamentales como el involucramiento del factor humano y la

resistencia al cambio, la identificacion y analisis de las causas asi como de las propuestas de

soluciones y el caracter ciclico para la continuidad de las acciones de mejora.

Tabla 1.4: Metodologias para la mejora de la calidad.

Metodologia | Etapas Aspectos fundamentales
Método 1. Identificacion y Seleccién del Problema Esta metodologia recoge de forma muy
General de 2. Analisis del Problema amplia la selecciébn y analisis del
Solucién de 3. Generacién de Soluciones Potenciales problema si como la solucién al mismo
Problemas 4. Seleccion de la Solucién aunque no trata la resistencia al cambio
(MGSP) 5. Aplicacion de la solucién

6. Evaluacion de las soluciones
Programa de | 1. Definicion de objetivos Confiere una gran importancia al factor
mejoramiento | 2. Involucramiento humano en su involucramiento en cada
de la 3. Diagndstico etapa del programa asi como define
productividad | 4. Disefio colectivo de la Estrategia Global de inicialmente los objetivos para la
y calidad Solucién realizaciébn en un paso posterior del
(CAF) 5. Aplicacion de la Estrategia Global de Solucién | diagnéstico

6. Evaluacion y Ajuste
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Metodologia
de Philip
Croshy

1. Asegurese de que la direccion esté
comprometida

2. Forme equipos para el mejoramiento con
representante de cada departamento

3. Determine los problemas actuales de calidad
4. Evalle los costos

5. Incremente la informacion sobre la calidad y
el interés de los empleados

6. Tome medidas formales para corregir los
problemas

7. Instituya una comisién para el programa cero
defectos

8. Organice una jornada cero defectos

9. Estimule constantemente al personal

10. Repita todo para enfatizar que el programa
de mejoramiento de la calidad no finaliza jamas

En este caso se le da gran importancia
al factor humano y en particular al
comprometimiento de la alta direccion,
introduce la filosofia cero defectos asi
como el andlisis especifico de los
costos.

Mejora segun

1. Participacion de toda la organizacion

Confiere un tratamiento especial al

la 1ISO 9004-4 | 2.Inicio del proyecto para el mejoramiento de la | factor humano, sigue la logica de
calidad identificacion de causa-efecto asi como
3. Investigacién de posibles causas desglosa la etapa final en tres
4. Establecimiento de relacién causa efecto momentos, confirmacion,
5. Adopcidn de acciones correctivas y (0) mantenimiento y continuacién lo cual
preventivas asegura el caracter ciclico y en ascenso
6. Confirmacion del mejoramiento de las mejoras logradas
. Mantener la ganancia
. Continuar el mejoramiento
Metodologia . Entender al cliente Se incluye en este caso la dimensién

de mejora de
Karl Albrecht

. Clarificar la estrategia del servicio

. Educar a la organizacion

. Poner en marcha las mejoras fundamentales
. Hacerlo permanente

g B~ WDN P00 N

cliente dada su importancia para la
organizacion, se le da tratamiento al
factor humano aunque no incluye un
diagnéstico de la situacion actual, el
analisis de los problemas ni de las
estrategias de solucion

Programa de
mejora de
Juran

. Prueba de la necesidad de mejora

. Identificacion de proyectos de mejora

. Organizacién para dirigir los proyectos

. Organizacion para el diagndstico

. Diagnéstico

. Desarrollo de los remedios en base al

conocimiento de las causas

7. Prueba de los remedios en condiciones
operativas

8. Tratamiento a la resistencia cultural

9. Control al nuevo nivel

OO WN PP

Da tratamiento a la resistencia al
cambio, demuestra la necesidad de la
mejora lo cual es también una forma de
involucrar al personal, incluye el
diagnéstico, la identificacion de causas
y propuestas de soluciones

Aunque son diversas las metodologias para la mejora de forma general, en el campo de los

procesos de A+B no son tan numerosas, por su relacion con el objetivo de la investigacion se

20




UNIVERSIDAD-:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

propone a continuacion un andlisis de las metodologias de mejora especificamente en los

procesos de alimentos y bebidas.

1.4.2-Metodologias para la mejora de la calidad en procesos de A+B

Existen varias metodologias para la mejora de la calidad en procesos de A+B, tabla 1.5, todas

dentro del sector del turismo, que por su similitud con la metodologia propuesta, se hace

necesario su analisis para encontrar sus similitudes y diferencias e identificar las fisuras

existentes que se pueden cubrir con el disefio de una metodologia.

Tabla 1.5. Metodologias para la mejora de procesos de A+B

Autores

Objetivo de su investigacion

Font
Doimeadios
(2007)

Desarrollar una metodologia que posibilite la mejora continua de la calidad en los servicios
de restauracion en la empresa Islazul

Esta investigacion incluye de forma amplia aspectos importantes como la caracterizacién de
la entidad, los proveedores, clientes y competidores, el andlisis estratégico, asi como el
disefio del servicio, se presta atencion a la higiene en las elaboraciones y locales. Se
propone un amplio analisis de la medicién de la satisfaccién del cliente asi como del disefio
del servicio y el flujo del proceso.

Pueden ser incluidos por su importancia para la mejora de procesos de restauracion, un
andlisis del personal en cuanto a competencias, motivacion, ambiente laboral y estudio de
carga y capacidad. Se debe incluir un acercamiento al cumplimiento de la Norma Cubana
127 asi como del cumplimiento de estdndares de marca y categoria.

Rodriguez
Crespo
(2008)

Desarrollar un procedimiento que posibilite la mejora continua de la calidad de los servicios
de Restauracioén en instalaciones hoteleras.

En este estudio se trata de forma acertada aspectos importantes como la caracterizacion de
la entidad, del restaurante objeto de estudio, los proveedores, clientes y competidores, el
analisis DAFO, asi como los factores que inhiben el desarrollo del Restaurante, se evalué el
servicio asi como el clima laboral. Algunas de las aristas perfectibles en esta investigacion lo
constituye el alcance, no solo al buffet sino abarcar los restaurantes especializados, snacks y
bares ya que forman parte del proceso de A+B. Se puede incorporar una evaluacion de la
higiene e inocuidad de los alimentos asi como no solo la caracterizacién, sino ademas la
evaluacién de los proveedores y la realizacion de un estudio de carga y capacidad en las
areas del proceso. Se podria realizar la actualizacion de la lista del chequeo por la NC
127:2014.

Hernandez
Ossorio
(2009)

Contribuir a la mejora de la gestién operacional en el proceso de alimentos y bebidas del
Hotel “Paradisus Princesa del Mar”.

Propone una adaptacion del procedimiento de Negrin Sosa (2003) sigue la linea de partir con
un diagnéstico, identificar causas, proponer soluciones e implementarlas para luego medir
sus resultados. Incluye la conformacién y analisis de diagramas de flujo y la utilizacion de
técnicas estadisticas para la solucion de las deficiencias identificadas. Pueden agregarse
pasos enfocados a las particularidades del proceso de A+B asi como al tratamiento de la
resistencia al cambio y al cumplimiento de la base legal existente para la materia en el
ambito empresarial, ministerio e higiénico- sanitarios.
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Moreno
Gonzalez
(2010)

Disefiar e implementar una metodologia que posibilite la mejora continua de la calidad en el
proceso de gestion de alimentos y bebidas en el polo holguinero

Incluye el término de mejora continua, priorizando la retroalimentacion como parte esencial
de la metodologia, sigue la linea de partir con un diagndstico, identificar causas, proponer
soluciones e implementarlas para luego medir sus resultados. Como puntos débiles se
pueden identificar el hecho de no concebir un paso para la creaciéon del equipo que va a
realizar el estudio, no se da tratamiento a la resistencia al cambio asi como no se enfoca en
caracteristicas propias del proceso de A+B.

Alonso
Suérez
(2010)

Aplicar un procedimiento que permita la evaluacién y analisis de la mejora que facilite la
implementacién de la misma en los procesos claves.

Trata detalladamente los métodos y técnicas a utilizar en materia de mejora de procesos,
partiendo de la determinacién de los procesos claves que seran objetos de la mejora, el
andlisis se su estructura y funcionamiento aunque no se ajusta de forma especifica a las
particularidades de cada proceso.

Santos
Rodriguez
(2012)

Disefiar e implementar un procedimiento que permita mejorar la calidad del servicio de
alimentos y bebidas, con aplicacién parcial en el Hotel “Cadillac”, de la ciudad de Las Tunas.

En este estudio se tratan aspectos importantes como la caracterizacion de la entidad, los
proveedores y clientes asi como los factores que inhiben el desarrollo del proceso. Algunas
de las aristas perfectibles en esta investigacién lo constituye el andlisis del clima laboral y la
gestion de los recursos humanos. Se puede incorporar una evaluacién de la higiene e
inocuidad de los alimentos y la realizacion de un estudio de carga y capacidad en las areas
del proceso. Se incorporar la aplicacion de la lista del chequeo por la NC 127:2014.

Batista
Martinez
(2014)

Implementar acciones para la mejora de la calidad en los servicios de Alimentos y Bebidas
en el Restaurante Italiano Venecia del Hotel Playa Costa Verde.

En este estudio se trata de forma acertada aspectos importantes como la caracterizacion de
la entidad, del restaurante objeto de estudio, los proveedores, clientes y competidores, el
analisis DAFO, asi como los factores que inhiben el desarrollo del Restaurante, se evalud el
servicio asi como el clima laboral, los trabajos de la entidad y su Grupo Empresarial en pos
del logro de la calidad, el papel de los recursos humanos en el logro de la calidad.

Algunos aspectos que pueden ser mejorados en esta investigacion lo constituye el alcance,
no solo abarcar los restaurantes especializados sino también al buffet, snacks y bares ya que
forman parte del proceso de A+B. Se puede incorporar una evaluacion de la higiene e
inocuidad de los alimentos asi como no solo la caracterizacion, sino ademas la evaluacion de
los proveedores y la realizacion de un estudio de carga y capacidad y la revision del disefio
del servicio. Se podria incorporar la lista de chequeo por la NC 127:2014.

De forma general, los aspectos que aun no se tratan con profundidad en las metodologias

estudiadas son el tratamiento a la resistencia al cambio, la evaluacién de los proveedores, la

aplicacion de estudios de carga y capacidad en las areas asi como la incorporacion de la

revision del cumplimiento de la NC 127:2014.

Lo anteriormente expuesto demuestra que existen brechas que se pueden cubrir con la

propuesta de una nueva metodologia que permita agrupar la experiencia de las anteriores y

agregar nuevos elementos de importancia en el campo de la mejora de los procesos de A+B.

Para conocer el estado actual de la calidad en el hotel Brisas Guardalavaca se propone a
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continuacion una caracterizacion de la misma.
1.5- Diagndstico de la situacion actual de la calidad en el proceso de A+B del Hotel Brisas
Guardalavaca
El Hotel Brisas Guardalavaca fue fundado el 26 de noviembre de 1994, cuenta con 437
habitaciones, brinda ofertas gastronémicas empleando el servicio de buffet y a la carta. Tiene
certificado desde el afio 2012 su Sistema de Gestion de la Calidad por la Oficina Nacional de
Normalizacion, ha optado en varias ocasiones por el premio provincial de calidad obteniéndolo
en el aflo 2014 y present6 su expediente para el premio nacional.
Para la medicion de la eficacia de los sistemas de gestion, independientemente de su estado, la
organizacion emplea un conjunto de indicadores que le permite evaluar el funcionamiento de
cada sistema. La frecuencia de evaluacion depende del nivel de importancia conferida al
indicador, y su incidencia directa en los resultados econdmicos y de funcionamiento del hotel.
En el caso del SGC, unico sistema certificado en la empresa, ademas de los indicadores
establecidos, se encuentran las auditorias internas de calidad, las que representan la principal
herramienta de evaluaciébn de este sistema. Las auditorias internas contemplan las
responsabilidades de las diferentes areas y el personal que participa en los procesos que
conforman el Sistema, y los procedimientos establecidos. Estas auditorias se realizan al menos
una vez al afio en cada area involucrada en el SGC. La alta direccion lleva a cabo un papel
determinante en la gestion de la calidad y la mejora continua, exigiendo y dando seguimiento a
las oportunidades de mejoras detectadas en las auditorias de calidad, dando prioridad el
desarrollo del producto con enfoque al cliente.
El seguimiento y medicién de los procesos operacionales se asegura mediante los elementos
siguientes:
1. Conocimiento de todas las caracteristicas del proceso, lo que esta soportado en la base
documental que establece el SGC en este sentido, digase:
v Fichas de Proceso (describen los elementos generales que conforman el proceso,
entradas, salidas, documentos y registros que genera)
v’ Instrucciones, Especificaciones y Registros de los procesos (detallan los
procedimientos, pasos y actividades que conforman el proceso)
2. Establecimiento de los requisitos e indicadores que permiten medir el funcionamiento
coherente del proceso
3. Desarrollo de las mediciones mediante la aplicacion de diversas herramientas que faciliten

la retroalimentacién
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4. Comparacion con niveles de referencia, planes o indices preestablecidos que permitan
interpretar la medicion

En el mes de enero del 2015 se elabord y presenté un expediente para la renovacion de la
certificacion del SGC segun la NC-ISO 9001/2008, el mismo fue revocado por la ONN debido a
gue no se cumplia con el requisito de tener certificada la contabilidad por una auditoria. En el
mes de marzo 2015 se vencio la certificacion del sistema.
Se llevé a cabo la inspeccion de la Categorizacion Hotelera por parte del Grupo Verificador
Nacional en los dias 19 y 20 de diciembre de 2013. Se recibié el dictamen que informa la
adopcion del Acuerdo No 71 mediante el cual se ratifica la categoria 4 estrellas al
establecimiento y se mantiene los 4 tenedores a los restaurantes La Trattoria y El Patio de los
Artistas. El chequeo de los estandares de bebidas y alimentos se revisa teniendo en cuenta tres
documentos fundamentales, la NC 127: 2014, la NC 126:2001 y el menu de estandares propio
de la marca Brisas de bares y cocina. Generalmente los incumplimientos estan dados por el
déficit de productos en la oferta de los proveedores y (0) en la gestion de las compras, los mas
significativos son: variedad de frutas y vegetales frescos, productos de panaderia y reposteria,
cortes de carnes de primera calidad, jugos y néctares nacionales, lacteos y derivados. No
conformidades relacionadas con el deterioro del hotel y su infraestructura obsoleta (barreras
arquitectdnicas, de dimensiones de pasillos, puertas y escaleras, pues el hotel fue construido
hace muchos afios y los estadndares fueron variando con el paso del tiempo), deficiencias en el
equipamiento, dotacién y utensilios utilizados. Insatisfacciones de los clientes reflejadas en las
encuestas internas y externas con la calidad y variedad de las comidas y bebidas. Limitado
dominio idioméatico del personal.
Durante el mes de junio del 2015 se recibio la inspeccién de la Direccién Provincial de Salud y
en la Diligencia de Inspeccidn Sanitaria aplicada por los mismos se obtuvieron 92 puntos de 100
posibles, estando todos los sefalamientos identificados dentro de planes de mejoras y
pendientes por temas de inversién relacionados con el deterioro de la cocina, del equipamiento,
los utensilios y las buenas practicas de higiene por parte del personal.
Conclusiones del capitulo
De la revision bibliogréafica referida al objeto de estudio se puede concluir que:

e La calidad como concepto ha evolucionado con el paso del tiempo adaptandose a las

demandas y particularidades de clientes y organizaciones, es basta la informacién en

este sentido gracias a los aportes de prestigiosos estudiosos de la materia
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La gestion de la calidad es una necesidad en las empresas, para lo cual existen tres
grandes enfoques que aunque tienen diferencias persiguen un mismo objetivo, asegurar
la calidad de los productos o servicios brindados por la organizacion

Aunque existen varias metodologias para la mejora de procesos de A+B aln existen
aristas como son el tratamiento a la resistencia al cambio, la evaluacion de los
proveedores, la aplicacion de estudios de carga y capacidad en las areas asi como la
incorporacion de la revision del cumplimiento de la NC 127:2014 que se deben
incorporar al andlisis atendiendo a las caracteristicas de la operacion hotelera.

El hotel Brisas Guardalavaca a pesar de tener consolidado su Sistema de gestién de la
calidad aun presenta dificultades con el aseguramiento de la misma en el proceso de
A+B, evidenciado en la satisfaccion de los clientes.

En el proceso de A+B se aprecian no conformidades relacionadas con el déficit de
productos en la oferta de los proveedores y (0) en la gestién de las compras, con el
deterioro del hotel y su infraestructura, en el equipamiento, dotacion y utensilios
utilizados, limitado dominio idiomatico del personal y las buenas practicas de higiene por
parte del personal, lo que muestra la necesidad de aplicar una metodologia para la

mejora de este proceso.

CAPITULO Il: METODOLOGIA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN EL
PROCESO DE A+B EN INSTALACIONES HOTELERAS

En el presente capitulo se expone la metodologia propuesta para la mejora de la calidad en el

proceso de A+B en entidades hoteleras con la finalidad de dar solucién al problema cientifico

planteado y tomando como base el estado del arte descrito en el capitulo | de la investigacion.

El objetivo de esta metodologia es dotar a la direccion y especialistas de entidades hoteleras de

una herramienta que les permita conocer el estado actual del proceso de A+B en su

organizacion y mejorar el desempefio del mismo a partir de la implementaciéon de soluciones

dirigidas a eliminar o reducir las causas de los problemas que presente el proceso. Para la

realizacién de esta metodologia se tuvieron en cuenta los aspectos siguientes:

El caracter ciclico y a la vez interactivo, de las interrelaciones que se manifiesta en el
proceso de mejora

La l6gica causa-efecto

El tratamiento a la resistencia al cambio con sus fases descongelamiento-introduccion
del cambio-recongelamiento, Schein, E( 1995).Cultura empresarial y liderazgo, McGraw

Hill, México
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e La adaptabilidad, ya que puede ser aplicada de forma total o parcial teniendo en cuenta
las necesidades y condiciones de la organizacion donde se pretenda utilizar

e Participativa, la aplicacion de la metodologia requiere de la participacion de los distintos
niveles de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos

e Sistematicidad, proporciona retroalimentacion sobre los resultados del proceso

facilitando la aplicaciéon de la mejora continua

2.1 Descripcion de la metodologia para la mejora de la calidad en el proceso de A+B en

instalaciones hoteleras

La metodologia propuesta consta de tres etapas, catorce pasos y cuatro tareas, la

representacion de la misma se muestra en la figura 2.1.

T T TR T T ETAPA |- DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN EL FROCESO DE A+E

Paso 2.1: Andlisis de los
factores internos y
externos que influyen en
el proceso de A+B

2.3
Evaluacidn de los

Faso 2.2-Analisis Paso

Paso 1.1- Involucramiento de la
direccign y los trabajadores

9

Paso 1.2- Eleccion del equipo de

de la satisfaccion

del eliente externo

N

Paso 2.6: Definicion de las causas de
las no conformidades del proceso

proveedores del
proceso de A+B

"

trabajo paralamejora del proceso
de A+B

Paso 2.5: Identificacion
de las no conformidades
del proceso de A+B

2. 4-Revision la
los

Paso

documentacidon de
subprocesos

8

Paso 1.3- Preparacion del

de A+B

personal

-

Paso 3.1: Elaboracion de un plan de accién en
base a las causas de las no conformidades

@

Paso 3.5- Tratamiento a la resistencia al

ETAFA IIIANTRODUCCION DE ACCIONES DE MEJORA

Paso 3.2- Implementacidn de las acciones
propuestas

Paso 3.3- Comparacion de los resultados
obtenidos y analisis de las desviaciones

=

<—
——

cambio | Paso 3.4- Formalizacion de la mejora

Figura 2.1: representacion grafica del procedimiento para la mejora de procesos de A+B en
instalaciones hoteleras

Etapa |- Preparacién inicial

Objetivo: la finalidad de esta etapa es la creacién de las condiciones necesarias para la
realizacién de las acciones de mejora, la creacioén del equipo de trabajo, la demostracién de la
necesidad del cambio y la motivacién para emprenderlo. Para ello se propone la ejecucion de

tres pasos descritos a continuacion.
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Paso 1.1- Involucramiento de la direccion y los trabajadores

Toda accion emprendida en una organizacion que implique la realizacién de cambios, necesita
de forma indispensable, del compromiso de la méxima direccion y de los trabajadores
involucrados, ya que son ellos los que pueden definir el éxito de las tareas realizadas.

Para materializar este compromiso, se propone la realizacion de reuniones de trabajo, cuantas
sean necesarias, para explicar la necesidad del estudio, su objetivo, alcance, ventajas, cuales
seran los métodos a utilizar, asi como cual sera la contribucion de cada éarea y su
responsabilidad.

Paso 1.2- Eleccién del equipo de trabajo para la mejora del proceso

Se propone la conformaciéon de un equipo de trabajo multidisciplinario conformado por
trabajadores de las areas que interactian con el proceso de A+B, ademas de los trabajadores
gue directamente intervienen en el proceso asi como, de ser factible, incluir asesores externos a
la organizacién que por sus conocimientos y (0) experiencia se consideren necesarios teniendo
presente que el nimero de miembros se encuentre entre tres y doce, considerando lo
expresado por Hernandez y Lemus (2001).

Paso 1.3- Preparacion del personal

Una vez escogido el equipo de trabajo, se debe capacitar al personal en cuanto a la aplicaciéon
de las técnicas a utilizar, para ello se realizara un seminario-taller que incluira los principales
métodos y técnicas a utilizar.

Etapa ll- Diagnéstico de la calidad en el proceso de A+B

Objetivo: con la realizacién de esta etapa se pretende identificar las principales dificultades
presentes en el proceso asi como sus causas. Para ello se propone la realizacion de seis
pasos, descritos a continuacion:

Paso 2.1-Andlisis de los factores internos y externosque inciden en la gestién del
proceso de A+B

Con la finalidad de conocer el panorama interno y externo del proceso objeto de estudio, sus
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades se propone la realizacion de la matriz de
factores internos MEFI, la matriz de factores externos MEFE, asi como el analisis estratégico
usando la matriz DAFO, la cual permitirA conocer las estrategias a emprender teniendo en

cuenta el cuadrante al que pertenezca.
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Paso 2.2-Andlisis de los resultados de la satisfaccion del cliente externo con el proceso
de A+B

El cliente es el juez principal del desempefio del proceso ya que su satisfaccién constituye el
objetivo esencial de la organizacion, por lo cual se hace necesario un diagnéstico inicial de este
indicador, su expresion de calculo asi como el procedimiento para su recogida. Para la
realizacion de este paso se propone la realizacién de dos tareas descritas a continuacion:
Tarea 2.2.1- Revision y analisis del procedimiento empleado para la medicién de la satisfaccion
de los clientes, los resultados histdricos de la satisfaccion de los mismos, recogidas por las
encuestas internas y externas con el proceso en estudio, ello incluye la construccién de gréaficos
para la representacién de la informacion en aras de facilitar la observacion de patrones de
comportamiento.

Tarea 2.2.2- Caracterizacion de las preferencias por los principales mercados representados en
el hotel, observacion del tiempo de estancia, época del afio y porcentaje respecto al total de
clientes.

Paso 2.3-Evaluacion de los proveedores del proceso de A+B

La finalidad de este paso consiste en la evaluacion de la gestién que realizan los proveedores
de los materiales e insumos necesarios para el funcionamiento del proceso. Siguiendo lo
planteado por Rivas Hernandez, 2012, para realizar el analisis de los proveedores se procedera
a

a) ldentificar los principales proveedores y su objeto social.

b) Revision del registro RCS-04-02-03 Ficha de Proveedor para evaluar el proveedor de
mayor incidencia en el proceso de compra en el &rea de cocina.

c) Calcular los indicadores de: indice de Disponibilidad de Producto y el indice de Calidad
del Producto. Esto permitira dar seguimiento a las inconformidades existentes y tomar
acciones correctivas en el caso de existir

Para el calculo del indice de Disponibilidad de Producto se empleara la siguiente formula IDP=
Cantidad de Productos Entregados / Cantidad de Productos Solicitados X 100.

Para el calculo del indice de Calidad del Producto se empleara la siguiente formula ICP=
Cantidad de productos con buena calidad / Cantidad de Productos Entregados X 100.

Paso 2.4- Revisién de la documentacion de los subprocesos

Con la realizacién de este paso se persigue conocer el grado de avance en la documentacion
de los procesos, su actualidad, adecuacidon asi como identificar aquellos que no se han

realizado, la identificacion de los aspectos a incluir para la construccién de fichas de procesos y

28



UNIVERSIDAD-:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

subprocesos, sus entradas, salidas, interrelaciones asi como la elaboracién de indicadores que
permitan la evaluacion cuantitativa de su funcionamiento.

Paso 2.5- Identificacion de las no conformidades del proceso

Para identificar las no conformidades presentes en el proceso se propone la realizacion de dos
tareas, las cuales se detallan como sigue:

Tarea 2.4.1- Control al cumplimiento de:

a) Las Normas Cubanas 126: 2001y 127: 2014

b) Guias para comprobar estandares de marca Brisas (anexo 3)

c) Cuestionario de control elaborado por Torriente (2001) que incluye los procesos de
planificacién, recepcion, almacenamiento y preparacion de alimentos en el area de
cocina(anexo 4)

d) Aplicacion de la Guia de Inspeccién Sanitaria segun el Programa de Salud y Seguridad
Higiénico Epidemioldgico en el Turismo. (anexo 5)

e) Las cartas técnicas existentes para las elaboraciones

Tarea 2.4.2- Caracterizacion de la fuerza de trabajo, competencias laborales, estudio de carga
VS capacidad y clima laboral.

Para la identificacion de no conformidades presentes en relacion a los recursos humanos, se
propone la aplicacién de las encuestas propuestas por Rodriguez Crespo 2008 ya que recogen
los aspectos de relevancia para la investigacion. La caracterizacion del personal (anexo 6), su
motivacién y relacién con sus jefes (anexo 7).

Paso 2.6-Definicion de las causas de las principales no conformidades

Una vez identificadas las no conformidades a través del diagndstico realizado en los pasos
anteriores, se propone la utilizacién de la técnica de Ishikawa o espina de pescado para la
representacion de las mismas tratando de llegar a las causas y subcausas que dan origen al
problema principal. Concluido este paso, se hace necesario conocer dentro de todas las
causas, aquellas que son mas relevantes para dar solucién al problema para lo cual se debe
aplicar la técnica de Paretto o por métodos de expertos.

Etapa lll-Introduccién de acciones de mejora

Objetivo: implementar acciones que tributen a la mejora del proceso y lograr que las mismas

gueden establecidas como parte del sistema de trabajo.

A partir de la definicién de las causas de las principales no conformidades detectadas en los
pasos anteriores, se propone la introducciéon de acciones de mejora para lo cual se describen

los pasos siguientes:
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Paso 3.1- Elaboracion de un plan de acciébn en base a las causas de las no
conformidades detectadas

Para la realizacion de este paso se deben listar las no conformidades identificadas en los pasos
anteriores y las correspondientes causas y a través de la técnica lluvia de ideas en el equipo de
trabajo, proponer las acciones a realizar escogiendo las mas convenientes para la instalacion a
través de la aplicacion de un método de concordancia de Kendall, esclareciendo en cada caso
el responsable de la realizacion de la accion y su fecha de cumplimiento, previa coordinacion
con la direccién del hotel y su plan de inversiones en caso de ser necesario.

Paso 3.2- Implementacién de las acciones propuestas

Luego de identificadas las no conformidades y sus causas y de haber elaborado el plan de
accion, queda pendiente la implementacion de las acciones propuestas, para lo cual deben
asegurarse todas las condiciones necesarias, digase fuerza de trabajo y medios que garanticen
la correcta realizacion de cada accion propuesta en la fecha prevista.

Paso 3.3- Comparacion de los resultados obtenidos y analisis de las desviaciones

Una vez implementadas las acciones propuestas se procede a la medicion de la satisfaccion del
cliente con el proceso, indicador que mostrara la medida en la que el servicio recibido se ajusta
a su misién. Asi como el calculo de los indicadores que muestran cuantitativamente el
desempefio del proceso.

Paso 3.4- Formalizacion de la mejora

Luego de realizar los calculos necesarios y demostrarse que el cambio propuesto fue efectivo,
se procede a implementar acciones que permitan hacer de las acciones realizadas un logro de
la organizacion, garantizando su permanencia en el tiempo a través de la implementacion de
sistemas de trabajo que garanticen su evaluacion periddica y el mantenimiento de los
resultados alcanzados.

Paso 3.5- Tratamiento a la resistencia al cambio

Para atenuar la resistencia al cambio generada por la introduccion de acciones de mejora, se
propone la utilizacion de la teoria de Lewin y Schein que consta de tres etapas,
descongelamiento, introduccién del cambio y recongelamiento, es valido sefialar que cada una
de estas etapas estan desarrolladas en cada momento de la metodologia. Al inicio haciendo
coincidir los primeros pasos con el descongelamiento, la introduccion del cambio una vez
identificadas y estudiadas las no conformidades y el recongelamiento con la formalizaciéon de la
mejora, para lo cual se debe retroalimentar cada paso con el comportamiento observado en la

organizacién como resultado del estudio.

30



UNIVERSIDAD-:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

2.2. Valoracion de la metodologia propuesta a través del método Delphi

Una alternativa cientificamente probada que el investigador puede emplear para someter sus
resultados investigativos al andlisis de especialistas competentes es el método empirico Delphi,
ya que constituye una manera de obtener juicios de valor sobre el aporte que propone. Este
método ha sido empleado en sus investigaciones por autores como Pérez-Campafia (2005),
Pérez-Pravia (2010) y Gonzalez-Reyes (2015). Por esta razon, en aras de someter a juicio de
expertos el procedimiento propuesto la autora decidi6 aplicarlo. Para ello se utiliz6 la
metodologia de Gonzalez-Almaguer (2000). El método se basa en la organizacién de un dialogo
anonimo entre los expertos consultados de modo individual, a partir de la aplicaciéon de un
cuestionario con el propésito de obtener un consenso general o los motivos discrepantes. Con
vista a darle cumplimiento a la tarea se desarrollaron las siguientes acciones:

Se disefi6 y aplicé una encuesta a 20 candidatos a expertos que ofrecieron su consentimiento
de participacion (anexo 8). El elemento a valorar en la encuesta para la seleccién de los
expertos fue el coeficiente de competencia. Como resultado del procesamiento de los datos
obtenidos con la aplicacién de la encuesta a los posibles expertos se observo que el 60% de los
candidatos poseen una competencia alta y el 40% media, por lo que se puede plantear que de
forma general el coeficiente de competencia presenté valores elevados, oscilando entre 0.55y 1
(anexo 9).

Para la seleccion del numero final de expertos se utilizé la NC 49:1981 “Calidad. Métodos de
expertos” en la cual se plantea que el grupo de expertos debe oscilar entre 7 y 15 para
mantener un nivel de confianza y calificacion elevado. La determinacién del nimero de expertos
se realiz6 mediante criterios basados en la distribuciéon binomial de probabilidad y para esto se

utilizé la siguiente expresion:

P(1-P)K
== 712 f

M donde:

M: Cantidad de expertos

i: Nivel de precisién deseado

P: Proporcion estimada de errores de los expertos

K: Constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido

Para la realizacion de la investigacion se decidi6 trabajar con un nivel de precisiéon de 0.1, una
proporcion estimada de errores de los expertos de 0.01 y un nivel de confianza del 99%, con lo

cual se obtuvo que el nimero de expertos a seleccionar fuera siete.
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Una vez seleccionados los siete expertos con mayor coeficiente de competencia y mas afios de
experiencia, se elaboro el listado final de expertos (ver tabla 2.2.1) y se le informé a cada uno
de ellos que habia sido seleccionado para formar parte del estudio.

Cuando se analiza la caracterizacion de los expertos seleccionados se observa que todos
poseen mas de 15 afios de experiencia, el 42.8% ostenta el grado cientifico de Doctor en
Ciencias y son profesores titulares, el resto posee la categoria cientifica de Master en Ciencias.

Tabla 2.2.1. Listado final de expertos

No | Centro de trabajo Afios de experiencia Categoria docente Categoria cientifica
1 UHO 31 Titular Dr.C
2 UHO 25 Titular Dr.C
3 UHO 20 Titular Dr.C
4 ETH 15 Auxiliar Ms.C
5 ETH 22 Auxiliar Ms.C
6 ETH 18 Auxiliar Ms.C
7 ETH 15 Auxiliar Ms.C

Se desarrolld la consulta a los expertos seleccionados a través de la aplicaciéon de la encuesta
disefiada (ver anexo 10), con el fin de conocer su valoracion acerca de la metodologia
propuesta.

A los expertos se les consultdé sobre los siguientes aspectos: reconocimiento de la importancia
del procedimiento, validez del procedimiento, caracter metodoldgico y posibilidad de aplicacion.

Los resultados de la consulta realizada a los expertos fueron tabulados (ver anexo 11), con lo
cual se observé que el 100 % de los expertos evaluaron los aspectos sometidos a juicio en el
rango de bastante aceptables a muy aceptable.

Los criterios de los expertos como método subjetivo, pueden estar sujetos a fuentes de error
dadas por cuestiones como una doble interpretacion, presiones o intereses especificos, criterios
no bien pensados entre otros que pueden incidir en el resultado de la evaluacién de los
aspectos consultados por lo cual se establecen métodos para corroborar la objetividad del juicio
ofrecido. Para evaluar si existi6 consenso en los criterios recogidos, se procedi6é al
procesamiento estadistico de los datos de los juicios de los expertos.

Para el procesamiento estadistico de los datos se tom6 como base los resultados de la consulta
realizada a los expertos, los cuales fueron introducidos y procesados en el paquete estadistico
SPSS 19.0. Con el objetivo de evaluar el grado de concordancia o de acuerdo existente entre
los expertos se realiz6 la prueba no paramétrica de Kendall, calculandose para ello el

coeficiente de concordancia W de Kendall y ademas se efectud la prueba de Friedman para
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determinar si este acuerdo era casual o no (significaciobn y grado de confiabilidad de los
expertos), cuyos resultados se recogen en la tabla 2.2.2.

Tabla 2.2.2. Resultados del procesamiento estadistico

Coeficiente de concordancia de Kendall Prueba de Friedman
Chi-cuadrado 15,000 N 7
gl 3 W de Kendall® 714
Sig. asintot. ,002 Chi-cuadrado 15,000
gl 3
Sig. asintot. ,002

En consecuencia con los resultados del procesamiento estadistico de los datos, se concluye
gue existe acuerdo entre los expertos y que este acuerdo no es causal, por lo que se puede
concluir que el procedimiento general propuesto cumple con los requisitos para su aplicacion.
2.3 Aplicacion parcial de la metodologia para la mejora de la calidad en el proceso de
A+B en el hotel Brisas Guardalavaca

Etapa I- Preparacion inicial

Para la realizacion de esta etapa se comenzé con una reunién con el gerente del hotel, para
explicarle el objetivo de la investigacion, la necesidad de su realizacion asi como las ventajas
gue le proporcionaria a su entidad.

Paso 1.1- Involucramiento de la direccidn y los trabajadores

Para lograr el involucramiento del personal y de la direccién se realiz6 una intervencion en el
matutino de la instalacion donde se explicé a todos los trabajadores y directivos la necesidad
del estudio, su objetivo asi como las ventajas que trae consigo la realizacion del mismo.

Paso 1.2- Eleccion del equipo de trabajo para la mejora del proceso

Una vez explicada la intencién al director de la empresa y a los trabajadores, se procedié a un
encuentro con el Consejo de direccion, de la cual a través de una tormenta de ideas se lleg6 a
la determinacion de los miembros que debian integrar el equipo de trabajo conformado por los
maximos responsables de las areas de elaboracion y servicios de alimentos del hotel. El grupo
se conformd por 7 integrantes: Departamento de Calidad: Especialista de Calidad, Cocina: Chef
de Cocina, Maestro cocinero, Jefe de higiene, Servicios Gastronémicos: Maitre, Capitan de
Salon, Recursos Humanos: Especialista de Recursos Humanos

En el grupo se encuentra personal que pertenece a los departamentos o areas por los que
fluyen los procesos que se estudian, ademas se incluyeron especialistas del Departamento de

Calidad y Recursos Humanos por el rol que ellos desempefian en la entidad.
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Paso 1.3- Preparacion del personal

A través de la realizacion de los pasos anteriores se escogié el equipo de trabajo para el
desarrollo de la investigacion, pero dado el nimero de técnicas que se pretenden aplicar es
muy importante que el equipo de trabajo se encuentre preparado en cuanto a las mismas por lo
cual se organizo un taller con los miembros donde les explicé como se aplicaria cada método y
técnica a utilizar.

Etapa IlI- Diagnostico de la calidad en el proceso de A+B

Paso 2.1-Analisis de los factores internos y externosque inciden en la gestién del
proceso de A+B

Con la finalidad de conocer las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades asi como las
estrategias que debe seguir el hotel en el proceso de A+B se propone la confeccién por el
equipo de trabajo de una matriz DAFO, partiendo de una caracterizacion del hotel que permita
conocer la informacién basica sobre este.

El Hotel Brisas Guardalavaca esta situado en el polo turistico Guardalavaca. Cuenta con una
estructura de servicios cuatro estrellas de modalidad “Mega Todo Incluido”, de primera linea de
playa. Su misién es “somos el Hotel Todo Incluido destinado a ofrecerle a la familia vacacionista
un servicio donde la calidad y el sabor cubano nos distinguen de la competencia” y su visién:
somos el Mega Todo Incluido lider de la hoteleria en el Caribe distinguiéndonos por la fantasia
incluida y hospitalidad sin limites

Objeto Social:

1. Prestar, servicios de alojamiento, de gastronomia y otros propios de la actividad hotelera, a
personas naturales o juridicas, en moneda libremente convertible

2. Ofrecer los servicios correspondientes a las actividades de alojamiento y gastronomia en
moneda libremente convertible tales como:

Servicios telefénicos, de Internet, de cambio de moneda, de caja de seguridad, de masaje, de
lavado, planchado y costura de ropas (normal y especial) y de cuidado de nifios.

3. Comercializar y operar de forma minorista opcionales turisticas asociadas con los servicios y
actividades ofertados por el Hotel y no incluidas en el paquete turistico en moneda libremente
convertible

4. Alquilar de forma temporal areas, locales y salones segin demandas del cliente

5. Arrendar equipos y accesorios complementarios a la actividad fundamental

6. Prestar otros servicios, tales como: de comedor obrero para empresas que operan o0 prestan

servicios en o para la instalacion, en moneda nacional y moneda libremente convertible segun
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contrato. Facilitar de forma temporal espacios en el hotel a otras instituciones, cobrando
comisiones en moneda libremente convertible por las ventas de mercancias y servicios que
estas realizan. Arrendar locales y espacios a entidades que operan en moneda libremente
convertible y a personas naturales o juridicas autorizadas.

La Estructura Organizativa de Direccion del Hotel Brisas Guardalavaca se muestra en el anexo
12a. Su personal estd compuesto por un total de 414 trabajadores, distribuidos en 13 cuadros,
50 técnicos, 211 de servicios y 140 operarios, del total el 72% laboran con relacion directa con
el cliente (anexo 12b).

Los principales proveedores del hotel son: Comercializadora International Trading House (ITH)
S.A., Comercializadora AT Comercial, Havana Rum & Liqueurs, Pesca Caribe, Frutas Selectas,
Combinado Avicola Nacional (CAN) Holguin, Almacenes Universales, Bucanero, Suchel,
Céarnica Tradisa, Cuba Ron, Suchel Holguin.

El cupo de las habitaciones es garantizado principalmente por los turoperadores siguientes:
Canada: VATH (principal productor durante el invierno), Sunwing (Segundo productor del Hotel
durante todo el afio), Hola Sun, TMR, West Jet. Reino Unido: Thomas Cook UK, First Choice,
Havanatur UK. Alemania: Neckermann, TUI, Oger Tours, Rewe. Holanda: TUI Holanda.
Agencias de Viajes Cubanas con los receptivos Viajes Cubanacan, Cubatur, Havanatur y el
mercado interno, que ya ocupa el mercado nimero 4 para la etapa de verano. Los principales
paises emisores son: Canada, Inglaterra, Alemania, Holanda, Cuba, Espafia, Francia e Italia.
Dentro de los principales competidores del grupo Cubanacan se encuentra la cadena Izlazul,
Gran Caribe, Gaviota y Habaguanex. Dentro de los parametros que mide la satisfaccion
hotelera en Cuba (anexo 13), Cubanacan obtiene una puntuacién de 4,01 que es considerada
de muy bien pero el valor de la competencia, excepto de Izlazul, es mayor que el obtenido por
este grupo. Los principales problemas estan referidos a los alimentos, al confort/limpieza de las
habitaciones, las bebidas y la higiene general. Dentro del grupo Cubanacan en la provincia de
Holguin se encuentra el hotel Club Amigo Atlantico, Hoteles Arsenita y Ordofio y el hotel Brisas
Guardalavaca que es el lugar de estudio de esta investigacion. Con respecto a la competencia a
nivel provincial este hotel se encuentra en una situacion favorable que le permite gozar de un
gran prestigio y ser diferenciado de la competencia por la calidad de los servicios que oferta.
Descripcion de los procesos claves (anexo 14. Mapa de procesos)

Alojamiento: el complejo cuenta con 437 habitaciones. Oferta la venta de alojamiento directo en

carpeta para lo cual se cuenta con dos areas, una en la Villa y la otra en el Hotel.
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Recreacion: ofrece los servicios de entretenimientos pasivos y activos (diurnos y nocturnos) asi
como espectaculos en correspondencia a los diferentes segmentos.
Gastrondmico: estan integrados por varios restaurantes y bares los cuales se encuentran
conceptualizados segun se describen a continuacion:

v" Restaurantes:
Restaurant Buffet “La Turquesa”: brinda servicio de desayuno, almuerzo y comida y los
comensales disponen de 194 plazas con una totalidad de 48 mesas. La oferta de alimentos
varia por dias siguiendo un ciclo disefiado para 14 dias. Todos los clientes hospedados en el
complejo tienen la misma posibilidad de acceso al buffet, siendo distribuido en el salén,
atendiendo a sus preferencias.
Restaurante Buffet “El Zaguan”: brinda servicio de desayuno, almuerzo y cena y los comensales
disponen de 256 plazas.
Restaurante de Especialidades La Trattoria: de categoria cuatro tenedores para no fumadores;
cuenta con 70 plazas y una capacidad maxima de 110 comensales, oferta s6lo servicio de cena
a la carta donde prevalecen platos de la cocina italiana.
Restaurante de Especialidades “El Patio de los Artistas”: de categoria cuatro tenedores. Es un
restaurante con una capacidad maxima de 110 comensales en horario de cena. Tiene un
concepto diferente al incorporar como un elemento distintivo (sélo en las cenas) la animacién
por parte de artistas (magos, cantantes, instrumentistas).
Restaurante de especialidades El Guayabero: es un restaurante que cuenta con una capacidad
maxima de 100 comensales. Brinda servicio de desayuno, almuerzo y cena, todo a la carta,
donde prevalecen platos de la cocina cubana.
Restaurante de especialidades Internacional: es un restaurante que cuenta con una capacidad
maxima de 60 comensales, servicio de cena a la carta con comida internacional.

v' Bares
Café Lobby-Bar El Tejado: bar de primera clase con bebidas y cocteleria nacional en
internacional.
Acuabar: bar con un area a la piscina y otra al area seca, presta servicios de bebidas y
cocteleria preferentemente nacional y refrescante.
Bar-parrillada El Criollo: snack bar donde se ofertan bebidas y alimentos ligeros, capacidad

disponible hasta 150 plazas.
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Bar Cappuccino: bar especializado en café, ofrece bebidas incluidas igual que el resto donde se
pueden encontrar whisky, licores y cremas de reconocidas marcas, ademas se venden tragos
de bebidas exclusivas.

Bar en la Discoteca: bar que oferta bebidas y cocteleria nacional en internacional.

Bar Tinaja: especializado en cerveza, aunque también oferta bebidas y cocteleria nacional e
internacional.

Bar El Patio: bar de primera clase con bebidas y cocteleria nacional e internacional donde se
pueden encontrar whisky, licores y cremas de reconocidas marcas, también presta los servicios
de bar al restaurante del mismo nombre.

Bar La Taberna: bar con capacidad para 60 clientes, que brinda servicio de cerveza y tapas al
estilo tabernas espafiolas y servicio de cenas con ofertas especiales de vinos a la carta.

La Cava: tradicional Cava de Vinos, donde un sommelier profesional nutre su talento en pos de
gestionar un servicio de vinos especializado.

Las materias primas se compran a través de convenios con los proveedores, una vez en la
entidad se recepcionan y almacenan. Debido a que los convenios de pago a los proveedores
oscilan entre 30 y 45 dias, los stocks de alimentos son moderados. Se trata que la rotacion sea
como minimo de 26 dias y en algunos casos, especificamente para las bebidas y alimentos de
15 dias, incluso menos como sucede con viveres secos y las carnes que es de 1 semana; en el

caso de las frutas y los vegetales los carros agricolas acuden hasta 3 veces a la semana.

Andlisis de los factores internos y externos que inciden en el proceso de A+B

Para realizar el diagnostico estratégico se aplicaron técnicas como el trabajo en grupo, revision
de documentos, entrevistas, entre otras, con el objetivo de encontrar los factores internos y
externos que estan influyendo en desempefio del proceso de A+B. Se confeccioné una lista con
las principales Fortalezas, Debilidades, Amenazas, y Oportunidades con que cuenta el proceso
(anexo 15). De la confeccién de la Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (anexo 16 a)
su resultado indica que el proceso de A+B en el Hotel Brisas Guardalavaca presenta una
posicién interna favorable porque predominan las Fortalezas.

Del resultado obtenido de la confeccion de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos
(anexo 16 b) se infiere que el proceso de A+B en el Hotel Brisas Guardalavaca esta en un
entorno donde prevalecen las amenazas.

El andlisis de los Factores Internos y Externos del Hotel Brisas Guardalavaca, arrojados por los

resultados de la MEFI y MEFE, lo ubica en el cuadrante F.A. atendiendo a la Matriz DAFO, a lo
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cual corresponde implementar estrategias defensivas, aprovechando las fortalezas para hacer
frente a las amenazas.

En el anexo 17 se detallan los resultados obtenidos en la Matriz de Factores Internos y Externos
en funcién del Cuadrante Fortalezas y Amenazas (F.A)

Las estrategias defensivas estan dirigidas a hacerle frente a aquellas amenazas que estan
influenciando de forma negativa en el desempefio de la organizacion:

v' Potenciar la profesionalidad de los trabajadores de area de A+B en funcién de
consolidar la posicién de la marca Brisas en el Mercado.

v Crear un producto gastronémico Unico distintivo a la competencia fomentado a través de
nuestra cultura e historia y teniendo en cuenta las preferencias por mercados para
elevar la satisfaccién de los clientes.

v Elevar la calidad y profesionalidad en los servicios gastronémicos e ir incrementando
valores agregados sustentados en las tecnologias para estar a tono con los estandares
internacionales de las plantas hoteleras.

v Potenciar y estrechar ain mas las relaciones con los proveedores para garantizar mejor
estabilidad en los suministros.

Al correlacionar todos los factores internos y externos en la Matriz DAFO se analizaron por cada
factor las causas y consecuencias de las Debilidades y Amenazas (anexo 18).

Paso 2.2-Analisis de los resultados de la satisfaccion del cliente con el proceso de A+B
Tarea 2.2.1- Revision y andlisis del procedimiento empleado para la medicion de la satisfaccion
de los clientes, los resultados histéricos de la satisfaccion de los mismos, recogidas por las
encuestas internas y externas con el proceso en estudio.

A través de la revision del procedimiento empleado para la medicion de la satisfaccion de los
clientes se pudo observar que no se establece el valor para cada evaluacion otorgada asi como
las férmulas a utilizar para obtener los valores de satisfaccién. El tamafio de muestra escogido
(10%) es el aceptado por la mayoria de las cadenas hoteleras del pais por lo que se considera
apropiado.

Se revisaron los resultados de las encuestas internas y externas de Infotur y Thomas Cook del
afio 2014 y 2015 con el hotel y en particular con el proceso de A+B comparando su coherencia
con los resultados internos, derivado de lo cual se pudo constatar que, segln las encuestas de
Tomas Cook, los atributos con menores porcientos de satisfaccion en el afio 2015 son:
seleccién de la comida: 56.90%, calidad de la comida: 57.10%, actividades en la piscina

(toboganes, canales): 72.7% y entretenimiento nocturno: 74.2%.
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Por su parte las encuestas de Infotur muestran que el afio 2015 los atributos con menores
indices de satisfaccion son los alimentos 3.79, las bebidas 3.92 y el confort de las habitaciones
3.86.

De analisis de la satisfaccion arrojado por las encuestas internas se aprecia que al cierre del
afio 2015 el indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) concluye con un 93,30%, cumpliéndose
satisfactoriamente con el objetivo propuesto para la instalacion y para el Grupo Cubanacan.

Al observar el resultado por departamentos se aprecia que durante los afios 2014 y 2015 el
departamento que muestra los menores indices de satisfaccion es el departamento de cocina lo
cual concuerda con el resultado de las encuestas externas.

Se tomaron las opiniones negativas y quejas recepcionadas en el afio 2015 con la finalidad de
identificar las que se relacionen con el procesos de A+B. De este analisis se pudo observar que
mayoritariamente en los comentarios de los clientes en los sitios de opiniéon se han reflejado
inconformidades con la calidad y variedad de las comidas.

Tabla 2.3.1: ISC por departamentos 2014 y 2015

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2014 y 2015

Departamento Plan ISC 2015 Real ISC 2015 Afo 2014
Recepcion 7.50 8.69 8,23
Habitaciones 7.67 8.42 8,50
Areas Libres 7.55 7.92 7,84
Animacioén 7.35 8.34 7,52
Restaurante 7.67 8.75 8,76
Bares 7.65 8.87 8,54
Cocina 6.25 7.52 7,41
Mantenimiento 7.55 8.00 7,98
TOTAL HOTEL 7.40 8.31 8.10

Tarea 2.2.4- Caracterizacion de las preferencias por los principales mercados representados en
el hotel

El hotel no dispone de la informacion de las preferencias por mercados para la adecuacion de
Sus servicios a estos.

Se muestra a continuacion un breve analisis de los mercados Canada e Inglaterra ya que son
dos de los mas representados en el hotel.

CANADA

Dinamica de la estacionalidad del mercado canadiense: la estacionalidad de este mercado es
muy marcada en la temporada de invierno, puesto que es una costumbre en muchos
canadienses tomar las vacaciones para viajar en dicha temporada para “escapar” del intenso

frio de su pais, especialmente en los meses de enero a mayo, siendo marzo y abril -
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histéricamente- los meses en que mayor cantidad de canadienses visitan el Hotel Brisas
Guardalavaca.

Estructura del mercado emisor por edades y género: los clientes canadienses son
fundamentalmente personas entre los 25 y 59 afios, de ellos, el rango de 25-44 representa un
38% vy el de 45-59 afios un 42%, ademas el 12% son de tercera edad, el 5% entre 15 y 24 afios,
mientras que el 3% restante son nifios menores de 15 afios. Ademas, en cuanto al género, del
sexo masculino son el 51%, mientras que el 49% son mujeres.

Ocupacion: los turistas canadienses que viajan a Holguin son empleados (30%) y profesionales
0 técnicos (28%), asi como pensionados que tienen una representacion importante del 22%.
Por otra parte se encuentran con menos porciento los empresarios o gerentes y con una muy
pequefia representacion los estudiantes (4%).

Motivaciones principales del viaje al destino: no existe un motivo Unico de viaje, es decir, todos
los turistas coinciden en que viajan al destino Holguin por diferentes razones, aunque el motivo
principal es el de sol y playa con 96%, un grupo menor, pero significativo, viajo motivado por la
cultura (37%), el 25% por naturaleza, mientras que 12 % de las encuestas se manifiesta el
interesado por la ciudad. Por razones de salud lo hizo un 3% y solo un 2% manifiesta como
motivo de viaje los eventos.

INGLATERRA

Caracteristicas psico-sociolégicas: los britAnicos son poco sociables e introvertidos. Otorgan
gran valor a la calidad del servicio. Gustan de la buena comida y la diversion, de visitar
lugares de interés cultural y natural. Son grandes conocedores del lugar, por lo que buscan
informacién del mismo. Gustan de viajar a destinos que le proporcionen ventajas desde el
punto de vista del cambio de la moneda. Son desconfiados y extremadamente exigentes con
la calidad del servicio. Requieren de un clima de seriedad, confianza, seguridad, buen trato y
amabilidad. Reaccionan sensiblemente a los cambios climaticos. Generalmente se muestran
inconformes con los servicios que reciben. Siempre se mantienen en contacto con el
representante de la agencia de viajes a la que le compran el servicio y son exigentes con el
dominio del idioma inglés con respecto al personal que los atiende. Tienen la costumbre de
comparar todo en cuanto a servicio se refiere con vacaciones anteriores.

Dindmica de la estacionalidad del mercado inglés : la estacionalidad de este mercado es muy
marcada en la temporada de verano, puesto que es una costumbre en muchos britanicos

tomar las vacaciones para viajar en dicha temporada, fundamentalmente de mayo a agosto,
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siendo julio y agosto -histéricamente- los meses en que mayor cantidad de ingleses visitan el
Hotel Brisas Guardalavaca.

Estructura del mercado emisor por edades y género: los turistas britanicos que arriban al
destino Holguin son en su mayoria hombres, para un 53%, constituyendo las mujeres un
47%. Las edades de los visitantes se encuentran principalmente en el rango de entre 25 - 44
afios, representando un 42% con respecto al total. El segundo grupo de edades en
importancia lo constituye el de 45 - 60 afios, para un 34%. En tercer lugar se encuentra el
grupo de edades de entre 15 - 24 afios, asi como el de mayores de 60 afios, ambos con un
10 % del total. El ultimo grupo en cantidad esta constituido por menores de 15 afios, para el
4% restante.

Ocupacion: Principalmente profesionales (32%), empresarios (25%), asalariados (16%),
pensionados (16%) y en un menor grado estudiantes (8%), el resto (3%) sefialan que son
amas de casa.

Motivaciones principales del viaje al destino: el motivo playa es el mas recurrente de los
viajes. Un grupo menor, pero significativo, viajé motivado por la cultura (32%), y en el 19 % de
las encuestas se manifiesta el interés por la ciudad. Por razones de salud lo hizo un 119%,
muchos de estos casos corresponden a turistas de mas de 60 afios. Un 13% viajé con otros
intereses, entre los que se destacan el ocio y los deportes; solo un 2% manifiesta como
motivo de viaje los eventos, por ejemplo la celebracion de bodas.

Paso 2.3-Evaluacién de los proveedores

Para la caracterizacion de los proveedores se utilizdé la revisiobn de documentos (lista de
proveedores aprobados, documentacidbn que recoge las condiciones de entrada de la
mercancia, certificados de conformidad, registro sanitario y especificaciones técnicas). Al
recibirse las mercancias vienen acompafiadas de sus respectivos certificados de
conformidad, registro sanitario y especificaciones técnicas.

Los principales proveedores son: Comercializadora ITH (Abastecedora del turismo), Unidad
Empresarial de Base de Frutas Selectas, Flores y Plantas, Suchel, Empresa Carnica, Cuba
Ron, Bucanero S.A, Empresa Avicola, Empresa de Productos Lacteos, Ensuna, Elf Gas
Cuba, Empresa de Bebidas y Refrescos, entre otros.

Se efectud la revisién de registro RCS-04-02-03 Ficha de Proveedor y de los establecidos
para la evaluacion de los proveedores observandose que aunque se encuentran disefiados
los registros por parte del Sistema de Gestion de la Calidad, estos no se implementan en el

desempefio del proceso por lo cual no se lograron calcular los indices planificados. No
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obstante se destaca que durante el afio 2015 se consolidaron las compras a las formas
productivas, comprandose este afio 85.3 Toneladas de productos (principalmente viandas,
frutas y vegetales).Este moderado crecimiento de las compras estuvo ocasionado por el largo
periodo se seca que aun afecta el pais lo que impacté en la oferta de estos productos en
algunos meses del afio. Con respecto a la calidad de los productos recibidos se sefala que
cuando se reciben, se realiza una seleccion de los que cumplen con los requisitos de
aceptacion y los que no, se devuelven en el mismo transporte, en este proceso afectan las
condiciones de la transportacion ya que esta es sin proteccion, lo que provoca que muchos
productos puedan sufrir cambios desfavorables en sus caracteristicas organolépticas.
Durante el afio 2015 se reportaron por parte del hotel 301 productos alimenticios y 79 bebidas
insatisfechas, lo que repercute en la calidad y variedad de las elaboraciones
significativamente, comportandose por meses como se muestra en el anexo 19a
observandose que en los primeros meses del afio la situacion fue desfavorable,
recuperandose en los meses de julio, septiembre, octubre y noviembre, comenzandose a
comportar de forma desfavorable nuevamente en el mes de diciembre.
Paso 2.4-Revisién de la documentacion de los subprocesos
Para llevar a cabo este paso se revisé la documentacion de los procesos y subprocesos
relacionados con el proceso (ATM, Bares y Cocina) en estudio como se muestra a
continuacion donde forma global se aprecia en la mayoria de los casos que se encuentran
documentadas las instrucciones(ICS-04-02-01,ICS-04-02-02, 1CS-04-06-01, 1CS-04-07-01,
ICS-04-07-02, ICS-05-02-01, ISC-03-01-01, 1S-04-01-01, 1S-04-01-02, 1S-04-01-03, 1S-04-01-
04, 1S-04-01-05, 1S-04-01-07:, 1S-04-02-01, ICS-04-03-02, ICS-04-07-14, 1CS-04-01-01, ICS-
04-03-08, ICS-04-03-13, ICS-04-03-18, 1S—04-01-06, ICS-04-03-05, ICS-04-03-01, ICS-04-03-
04, 1S-04-02-02, registros(RCS-04-02-01 al 04, RCS-04-03-01 al 07, RCS-04-06-01, RCS-04-
07-01, RCS-04-07-04, RS-03-01-01, RS- 04-01-01, RS- 04-01-02, RS- 04-01-04, RS- 04-01-
05, RS- 04-01-14, RS- 04-01-15) y fichas para garantizar el correcto funcionamiento de los
procesos, no obstante las entradas y salidas no contienen todos los elementos que realmente
se requieren, no se definen las interrelaciones con otros procesos y no se declara un
indicador o indicadores para medir el desempefio del proceso. A continuacién se presentan
otras no conformidades detectadas en la revision de la documentacion:

v' Gestion de compras: no se declara el método matematico a utilizar para el calculo de

los inventarios minimos y maximos, en cuyo caso particular ademas de los calculos de

las cantidades, debe analizarse el entorno y basado en comportamientos histéricos y
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en contingencias esperadas, debe variarse en aras de lograr un abastecimiento
constante.

v' Almacenamiento y preservacion del producto: no se hace referencia al cumplimiento
de las regulaciones en materia de almacenamiento establecidas por el MINCIN
(RS163/2007).

v' Evaluacion de proveedores: incluir una diferenciacién para las acciones a emprender
con los proveedores unicos.

Paso 2.5- Identificacion de las no conformidades del proceso
Tarea 2.5.1- Control al cumplimiento de:

a) Las Normas Cubanas 126: 2001y 127: 2014
Respecto a la NC: 126:2001 se destaca que se encuentran categorizados por esta Norma 2
restaurantes, la Trattoria y El Patio con 4 tenedores aunque en una revision del cumplimiento de
los requisitos se observa el incumplimiento del 5.9 Facilidades para Personas con
Discapacidades ya que no presentan facilidades para el acceso de personas con discapacidad
en los restaurantes especializados La Trattoria, el Bar Cappuccino la Discoteca y el salén de
exposicion de obras de arte.
Con relacion al cumplimiento de la NC: 127:2014 se realizaron revisiones al cumplimiento de los
estdndares establecidos para la oferta en el buffet en varios momentos durante el desarrollo de
la investigacién en los meses de la temporada de verano e invierno donde se monitored el
cumplimiento de los estandares para cada evento durante el afio 2015(anexo 19b). Mediante la
aplicacion de las listas de chequeo que establece la NC.127:2014 referente a A+B se
determing, a través de la observacién directa del proceso, que existian incumplimientos en
varias de las ofertas que debia brindar el restaurante en la Gltima visita realizada.
En el evento desayuno se cumplen y sobrecumplen los estandares en todas las estaciones con
excepcion de la estacion de lacteos frios donde se incumple con una variedad de yogurt
saborizado y en la estacion de cereales con 2 tipos. El cumplimiento global del estandar para
este evento fue de un 95.52%.
En el evento almuerzo se sobrecumplen los estandares en las estaciones de frutas, la de queso
y la de panes, las guarniciones y postres. En la estacion de salsas y aderezos se incumplen las
elaboradas en 2 tipos y en la de pastas 1 tipo, en el caso de esta Ultima, por encontrarse
deficitaria en el territorio. Para un 95.52% de cumplimiento.
En el caso de la cena se incumple para 9 pardmetros del total reportados en los estandares

establecidos, lo que representa un 87% de cumplimiento. Entre los alimentos que no cumplieron
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con los estandares, se encuentran los frutos secos, guarniciones del helado y mieles, debido al
encarecimiento de los costos ya que en ocasiones el proveedor encargado no cuenta con el
producto demandado por la instalaciéon, mientras otros si lo tienen, a un mayor costo lo cual
dificulta el momento de la compra y repercute en la calidad del servicio. Los incumplimientos
con respecto a los vegetales salteados, fritos y salchichas cocidas se deben a la falta de gestion
del buffet ya que la empresa tiene un stock de seguridad pequefio y la falta de monitoreo de las
condiciones cambiantes del entorno pueden provocar que en algunas situaciones exista déficit
de productos. Otros grupos de alimentos también afectados son los yogures, cereales y quesos.
Esta situacién segun planteé el Especialista de Calidad del hotel se debe a fallas de los
proveedores que en la mayoria de las ocasiones no se debe a la falta de seriedad en la entrega
de mercancias al almacén, sino a productos deficitarios que estan afectando la economia a
nivel nacional.

b) Guias para comprobar estandares de marca Brisas y categoria 4 estrellas(anexo 3)
Para la revisiéon de los estandares de marca y categoria se utilizaron los requisitos contenidos
en el Manual Operativo de la marca Brisas el cual no se actualiza desde el afio 2013 y dado que
la NC 127 se actualiz6 en el afio 2014 se hace necesario adecuar los aspectos planteados, ya
gue la Norma incluye requisitos que no estan contemplados en este manual operativo.
Se revis6 el cumplimiento de lo establecido en el referido manual constatdndose que el hotel
cuenta con las areas gastronémicas requeridas, sobrecumpliéndose algunas de ellas como los
restaurantes especializados. Se incumple con los objetos personalizados de la marca o la
cadena con los que se debe contar como las servilletas de papel, removedores, posavasos,
doyles y vajilla ya que no se cuenta con los mismos a nivel nacional. No se dispone de los
floreros o soliflor para la decoracién de las mesas cuya causa radica en la sustraccion de los
mismos por parte de los clientes, ya que son objetos pequefos y dados la cantidad y movilidad
de clientes en los eventos se dificulta su custodia. Las cartas de los bares se encuentran
elaboradas solo en idioma Espafol e Inglés cuando los estandares de la marca refieren que
deben ser en redactadas en idioma espafiol, inglés, francés y aleman.
Con respecto al cumplimiento de estandares por eventos en el buffet se destaca que el en el
evento desayuno se incumple en la estacion de mermeladas, confituras y mantequilla con las
minidosis de mantequilla ya que la que existe es boleada. En el show cooking de elaboraciones
a base de huevos se incumple con la guarniciéon atin. Con respecto a las infusiones, falta 1
variedad de las 6 estipuladas en los estandares. Los cereales se incumplen en 3 variedades, su

principal causa es que se ha regulado por el Grupo Cubanacan que los mismos deben servirse
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en minidosis y en esta modalidad, solo hay en existencia de 2 tipos en el territorio. El
cumplimiento global del estandar para este evento fue de un 92.6%.
En el evento almuerzo se sobrecumple la estacion de frutas, la de queso y la de panes, con 1
tipo, con mas de 1 tipo las guarniciones y postres. En la estacién de salsas y aderezos se
incumplen las elaboradas en 2 tipos y en la de pastas en 1 tipo, en el caso de esta ultima, por
encontrarse deficitaria en el territorio. Para un 96.3% de cumplimiento.
En el evento cena se incumplen 15 parametros del total reportados en los estandares
establecidos, lo que representa un 87% de cumplimiento. Entre los alimentos que no cumplieron
con los estandares, los porcentajes mas bajos corresponden a los frutos secos, guarniciones
del helado y mieles, los vegetales salteados, fritos y salchichas cocidas, los yogures, helados,
cereales y quesos.
Los estandares del Servibar Restaurant Buffet se cumplen al 78.57% pues se incumplen 3
sabores de jugos. Con respecto al cumplimiento en los bares, en el Lobby bar, se incumplen los
aguardientes con 1 tipo, no se cuenta con cofiac, en los vodka solo se cuenta con 1 de marca
debiendo ser 2, respecto a los licores se cuenta con 10 de 18 requeridos. Con relacién a los
vinos se incumple con 1 tipo, el rosado. De forma global se cumplen los estandares en un
80.82%. No se cuenta con las variedades de entrepanes en el horario comprendido entre las
12:00 y las 6:00 pm. En el caso especifico del bar debe revisarse el reaprovisionamiento asi
como la eficacia de la gestidbn de compra para lograr el mantenimiento en el tiempo de los
estandares de marca.
En el Snack Bar se cumplen y sobrecumplen los estandares, solo incumpliéndose los refrescos
en 2 tipos. Se cumplen los estandares de manera global a un 96.22%.
De forma general se aprecia que en la mayoria de los casos los incumplimientos estan dados
por productos deficitarios y que en muchas ocasiones dependen de la importacién nacional, por
lo que se debe prestar especial atencidon a los stocks de seguridad necesarios a mantener
teniendo en cuenta los niveles de actividad planificados.
Otro aspecto a sefialar es la necesidad de gestionar estratégicamente y adaptandose a las
condiciones del entorno los recursos para dar cumplimiento a los estdndares de marca, asi
como implementar un sistema de control a lo establecido por parte de los miembros del Consejo
de direccion.

c) Guia de inspeccion elaborada por Torriente (2001) que incluye los procesos de

planificacién, recepcién, almacenamiento y preparacion de alimentos en el area de

cocina (anexo 4)
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A través de las visitas realizadas se aplicé la mencionada guia de inspeccién asi como la
encuesta (anexo 6) propuesta por Rodriguez Crespo, 2008 a un total de 20 trabajadores (mas
del 20%) del area de cocina, escogidos de forma aleatoria con un MAS (Muestreo Aleatorio
Simple) donde ademas de caracterizar la fuerza de trabajo, valora los aspectos generales
relacionados con el area, obteniéndose los siguientes resultados (anexo 20):

Planificacion: se observo que la planificacion se realiza de manera adecuada, por parte de los
responsables del area de cocina, teniendo en cuenta el ciclo menu establecido, el nivel de
actividad, dados los cambios presentes en materia de estacionalidad y los parametros que
garantizan el correcto manejo de los recursos y acciones que aseguran la calidad.

Existe una buena comunicacion y respuesta oportuna entre los jefes de compra y almacén con
el Chef de cocina, Maestro cocinero y Maitre, lo cual garantiza mediante los convenios de la
entidad con los proveedores territoriales, la disponibilidad de las materias primas para las
elaboraciones, aunque en muchas ocasiones, debido a la existencia de proveedores Unicos y
gue dependen de importaciones a nivel de pais, no se logran gestionar todos los suministros
necesarios con la calidad requerida y la adecuacion de la relacion calidad/precio. Con respecto
al tema de los suministros los trabajadores encuestados opinan en el 95% de los casos que el
suministro de la materia prima es adecuado solo en ocasiones y Unicamente el 5% opina que
siempre es el necesario. Con respecto a la calidad de las materias primas el 75% piensa que es
regular y el 25% que es buena, lo que denota la necesidad de revisar a profundidad el tema
para determinar las causas y posibles soluciones a estas dificultades.

Dado que la empresa no tiene identificadas claramente las preferencias en materia de
alimentacion por mercados emisores, no se adeclan los menus a estas, lo que se realiza es
basado en la experiencia de los trabajadores del area de cocina con respecto a los gustos de
los clientes por mercados, tratar de acercarse a estos en las elaboraciones, cambiandose el
menu en cada temporada ya que la representacion por paises fluctda con relacion a estas.

La retroalimentacion con el cliente se realiza a través de las encuestas del hotel en el cual se
evalla cada restaurante semanalmente, no obstante el chef realiza algunas entrevistas
informales a los clientes mientras se brinda el servicio.

Las fichas técnicas estaban en proceso de actualizacion mientras se realizaba el estudio por lo
cual no se logré la revision de estas, su cumplimiento ni adecuacién al ciclo mena.

Recepcion y almacenamiento: con relacion al disefio constructivo de la zona de recepcion, se
constatd que la instalacion cuenta con la zona de entrada y salida y con el area de control de

mercancias.
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En la observacién de los medios de transporte se detectaron no conformidades en los
indicadores: temperatura requerida para mantener el producto, causado principalmente por la
transportacion de productos agricolas, fundamentalmente las frutas y los vegetales que se
reciben a temperatura ambiente, motivado por dificultades en la climatizacion de los carros, lo
que puede deteriorar la calidad microbiologica de los alimentos. Segun plantean Medin y Medin
(2002) el transporte de alimentos refrigerados debe realizarse a temperaturas inferiores de 7°C,
por lo que deben emplearse vehiculos refrigerantes.

Con la transportacion y recepcion de panes se destaca la necesidad de la utilizacién de guantes
y gorros por parte del proveedor y los empleados del hotel asi como garantizar los envases
adecuados para la conservacion del mismo, ya que al no contarse con las cajas que garantizan
la separacion por capas, los que quedan en la parte inferior del envase sufren las
transformaciones provocadas por el peso de los panes de las capas superiores.

Existe una correcta inspeccion de entrada de los productos al almacén, exigiéndose el
certificado de conformidad, se cumplen las normas establecidas y condiciones fisicas como la
ventilacion e iluminacion.

Los productos son almacenados a las temperaturas requeridas, separados e identificados,
cumpliendo las medidas higiénico sanitarias y el principio de first in first out (primero que entra,
primero que sale), ya que la mayoria de estos productos son perecederos y debe garantizarse
su rotacion de acuerdo a su periodo de consumo 6ptimo.

Consta un plan de fumigacion que garantiza la ausencia de vectores, el cual se contrata con
Emprestur (empresa dedicada a esta misiébn en el turismo), ademas de la realizada con
productos propios por el hotel. Se cuenta con el registro de inventario.

Preparacion de alimentos: de manera general la cocina presenta una ubicacién adecuada, la
zona de trabajo se corresponde a los servicios prestados, se garantiza el cumplimiento del
principio de marcha hacia delante, segun lo planteado por Moraes, Bejarano, Cuellar, y Almeida
(2001); existe amplitud en el area, no hay elementos que entorpezcan el desplazamiento del
trabajador.

Con relacién a los requerimientos fisicos ambientales de la cocina se comprobd que el estado
del piso no es el adecuado para el oficio ya que debido al tiempo de explotaciéon no es
antideslizante y presenta abundantes desconchados lo que dificulta su limpieza. El estado de
los techos, cristales y paredes es correcto para el desarrollo de la actividad asi como el sistema

de desagle, suministro de agua, gas y electricidad. Con respecto a la extraccion de aire y
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olores se destaca que aunque existen los equipos para este fin estos presentan no
conformidades debido a problemas técnicos.

De la encuesta aplicada a los trabajadores se obtuvo que el 85% piensa que sus condiciones
de trabajo son regulares y el 15% que son buenas. Respecto al equipamiento, a través de la
observacion realizada, se pudo comprobar que la relacion entre los equipos disponibles y las
elaboraciones realizadas no es el 6ptimo, ya que no se cuenta con equipos como peladoras de
papas y las freidoras son de poca capacidad. El 60 % de los trabajadores manifiestan que no
cuentan con el equipamiento necesario, haciendo mas engorrosa su labor.

El poder de fuego no es el ideal, teniéndose que usar una vez concluidas las elaboraciones
para la alimentacién del personal interno del hotel, los equipos utilizados para ello, como apoyo
a la preparacion de los alimentos para el buffet.

La cantidad y calidad de los utensilios no es suficiente, el 55% de los trabajadores refiere este
criterio en cuanto a la cantidad y el 70% en cuanto a la calidad.

Se pudo constatar que existe una buena organizacion de los productos en las neveras aunque
el estado técnico de las mismas presenta dificultades debido al deterioro por el tiempo de
explotacion de las mismas. En el caso de la limpieza de los equipos se observé una adecuada
limpieza y desinfeccion, contandose con el plan para dicha finalidad.

Al estudiar el tema relativo a los recursos humanos se pudo comprobar que la plantilla se
encuentra cubierta, aunque el 90% de los trabajadores piensa que el personal no es suficiente
para asumir la carga de trabajo. Existe correspondencia entre la preparacién técnica de los
trabajadores y la labor que realizan pues solo el 20% refiere no poseer preparacion
especializada en el turismo, el 55% posee nivel superior y el 45% 12 grado. Solo el 5% posee
menos de 1 afio de experiencia mientras el 50% posee mas de 5 afios y el 45% entre 1y 5
afios. El 100% de los manipuladores esta apto de salud para el oficio que desempefian.

En el cumplimiento de las hormas de manipulacién de alimentos se observaron irregularidades
como la manipulacion de los alimentos en el area de legumier y lunch sin el uso de guantes
desechables.

Las materias primas se ajustan en la mayoria de los casos a las solicitudes al almacén aunque
en ocasiones es necesario sustituir algunas de ellas por su ausencia en el mercado por
diferentes causas. Una de las principales dificultades se presenta con la adquisicion de
vegetales, frutas y especias frescas ya que las condiciones climaticas de la regién afectan este

tipo de producciones lo que conlleva a que en muchos momentos no se reciban con la frescura

48



UNIVERSIDAD-:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

requerida o la sustitucion de estas por alimentos industriales o en conservas lo que influye en el
sabor de la comida.
Las viandas y vegetales reciben el tratamiento correcto en el area del legumier, cumpliéndose
con el sistema de control y verificacion para cada producto segun lo establecido aunque se
destaca la necesidad de garantizar y velar por el uso de guantes en esta area.
Existen dificultades esencialmente con la gestion de las compras motivado por la existencia de
proveedores Unicos, productos que dependen de las condiciones climaticas y de importaciones
nacionales. Otra dificultad aparece con las condiciones de la cocina central la cual presenta
deterioro en sus pisos, equipamientos y en la calidad y cantidad de los utiles utilizados.

d) Aplicacion de la Guia de evaluacion del servicio del Grupo Cubanacén
Una de las premisas fundamentales en la satisfaccion del cliente es la rapidez del servicio
ofertado, que se ve afectada fundamentalmente en temporada baja, debido a que en este
tiempo la gerencia del hotel decide hacer una reduccion de plantilla, lo que puede provocar en
ocasiones que pueda existir un déficit de personal o una sobrecarga de los trabajadores
empleados en ese momento. A través de la observacion directa se determindé que muchos de
los atrasos en el servicio estaban dados por la aglomeracién de personas en las areas
relacionadas con el show cooking principalmente en las de la plancha. Segun Rodriguez
Crespo, 2008 el método de coccidn de las carnes preferido por los clientes es el grillado (87%),
lo que se ajusta a la forma de alimentarse de los principales paises emisores analizados, ya que
es una técnica de coccion donde se obtiene menor contenidos de grasa en las piezas, las que
mantienen su sabor natural. Segun Loewer (1996) el emparrillado comunica un sabor especial a
la carne y tiene la ventaja de que conserva todos los jugos, por otro lado Martinez de Flores
(1995) considera que se forman nuevas sustancias aromaticas que dan a la carne su sabor
caracteristico.
La demora se debe a que el calor producido por las planchas en ocasiones no es el suficiente
para la actividad que se desarrolla, provocando demoras en el servicio. Otra de las no
conformidades detectadas es que existe una falta de claridad a la hora de definir la funcién de
cada cargo, ya que las mismas encargadas de la plancha, que no siempre coinciden en el
mismo puesto de trabajo, tienen ademas que realizar la reposicion de las carnes. Ambos
procesos, el de la plancha y el de suministro son esenciales en el adecuado funcionamiento de
la actividad de restauracion.
No se le da a escoger a los clientes entre area de fumador o no, al no existir el local destinado

para ello. Al evaluar la presencia en las mesas de cuatro tipos de minidosis como minimo, se
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pudo observar que el maximo presente es de dos, ello esta influenciado por la inexistencia del
producto por parte de los proveedores.

e) Revisibn de los aspectos definidos en la Guia de Inspeccion Sanitaria segun el
Programa de Salud y Seguridad Higiénico Epidemiolégico en el Turismo para el area de
cocina.

De los 74 aspectos que contiene la guia, 60 corresponden con las actividades que se realizan
en las &reas de cocina, observandose dificultades en 7 de ellos para un 88.33%:

v Los pisos, paredes y techos son apropiados para un establecimiento.

Se encontraron dificultades con los pisos del area de cocina ya que los mismos presentaban

abundantes desconchados asi como algunas partes de las mesetas para la elaboracién de

los alimentos.

v Los alimentos refrigerados, congelados o los que se conserven en cualquier lugar, estan
envueltos en nylon de grado alimentario.

No todos los productos almacenados en las neveras y areas refrigeradas cumplen este

requisito al no contarse con nylon en algunos casos.

v' EXxisten y se utilizan guantes desechables en el manejo de alimentos de riesgo (lunch)

No se usan guantes desechables en esta area lo que trae como consecuencia peligro de
contaminacion de los alimentos

v' Existe buena ventilacion, extraccién de aire y se encuentran limpios.

v' La campana y el sistema de extraccién funcionan y se encuentran limpios.

v Las superficies de trabajo estan limpias, pulcras y libres de cualquier suciedad.

Estos 3 parametros se encuentran afectados ya que los equipos de extraccion de aire
presentan deterioro dado el tiempo de explotacion lo que no garantiza la 6ptima extraccién de
olores y las condiciones necesarias de temperatura. El deterioro del piso y meseta impiden que
se mantengan con una limpieza optima que muestre su pulcritud.

f) Las cartas técnicas existentes para las elaboraciones

Referido al cumplimiento de lo establecido en las cartas técnicas cabe destacar que durante la
realizacién del estudio no se logré el cumplimiento de esta tarea ya que se encontraban en
proceso de revision y actualizacién por parte de la direcciéon del hotel y con la asesoria del
Centro de Capacitacion del MINTUR.

Tarea 2.5.2- Caracterizacion de la fuerza de trabajo, competencias laborales, estudio de carga

VS capacidad y clima laboral.
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En el departamento de A+B laboran 146 trabajadores de ellos 3 son cuadros, 3 son técnicos, 90
son de servicio y 50 operarios. La plantilla se encuentra cubierta en su totalidad, del total de
trabajadores 65 laboran en el area de cocina. Respecto a las competencias laborales, se
encuentran en proceso de elaboracion ya que su determinacion serd uno de los aportes de la
tesis de Maestria en Ingenieria Industrial, mencién de Recursos Humanos, de una de las
Especialistas de esta area. En entrevista con dicha Especialista se conocié que las
competencias que presentan en la actualidad mayores no conformidades son las idiométicas
(actualizacion a idioma por especialidades y no por niveles) y las relacionadas con las
tendencias de la restauracion a nivel Internacional, cuestibn motivada esencialmente por la no
aceptacion de la demanda de cursos por parte del Centro de Capacitacion. Aunque se cumplen
los requisitos legales para los puestos en materia idiomatica se pretende elevar la preparacién
de los trabajadores para alcanzar un segundo y tercer idioma asi como poder incrementar los
estandares de servicios del hotel llevandolo seguir las tendencias a nivel internacional en
materia de restauracion y servicio.

Se revisoO la evidencia de estudios de carga y capacidad realizados para el area de A+B,
encontrandose solo una tesis de pregrado realizada en el afio 2007, en la cual se pudo evaluar
el aprovechamiento de la jornada laboral (JL), calcular las normas de rendimiento, de tiempo y
las pérdidas e incrementos de la JL pero no se confeccioné una plantilla de trabajadores
necesarios en base a los resultados obtenidos. EI 90% de los trabajadores encuestados del
area de cocina piensa que el personal no es suficiente para asumir la carga de trabajo por lo
gue se hace necesario por parte de la direccion de Recursos Humanos de la realizaciéon de un
estudio de organizacion del trabajo en esta area.

Para conocer la satisfaccion y motivacion laboral del personal de cocina y salon se aplicé la
encuesta declarada por (Rodriguez Crespo, 2008) a una muestra de 20 trabajadores (30,76%
del total) (anexo 7). Como resultado del cuestionario de satisfaccion y motivacion laboral (anexo
21) podemos comentar que la totalidad de los trabajadores plantean que le gusta la labor que
realizan actualmente y un 60% afirma que si comenzara a trabajar por primera vez o que si
pudiera escoger entre todas las labores del hotel seleccionaria la misma, esto refleja que existe
amor por la profesion. El 30% de la muestra opina que para poder cumplir su trabajo necesita
esforzarse mucho, lo cual pudiera estar dado por la necesidad de recalcular la plantilla a utilizar.
El 86% de los encuestados afirma que no se perciben los resultados de la politica de
estimulacion y esto se debe a la aplicacion de la Resolucion 17 pues esta relaciona la

estimulacion monetaria del personal con los indicadores econémicos de la entidad, donde
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influye negativamente la tasa de cambio, provocando en ocasiones pérdidas econdmicas.
Desde que se implementd esta Resolucion la instalacion no ha sido correctamente estimulada
ya que el precio de los paquetes lo fija el grupo Cubanacan, cuya oficina sede esta en La
Habana y el hotel no puede modificar los mismos.

Sobre la estimulacion moral el 40% siente que su jefe reconoce a los buenos trabajadores vy el
50% expreso sentirse motivado con la realizacion de su trabajo. Otras de las insatisfacciones de
los trabajadores estan dadas por las condiciones existentes en el puesto de trabajo en el area
de la cocina. Las principales quejas son a causa del exceso de calor y ruido, elementos que han
sido verificados a través de la aplicacion del método de evaluacién ergondémica Lest (anexo 22).
Segun el método Lest se evaluaron 5 criterios de los cuales se analizardn los de mayor
incidencia, con la aplicacién del mismo y de acuerdo a las puntuaciones obtenidas se pudo
concluir que:

Entorno fisico: de manera general este factor se comporté desfavorablemente con una
puntuacion de 10 siendo afectado por el ruido 9 clasificada segun el método como fuerte,
ocasionada por la existencia de ruido constante durante la jornada laboral a causa de los
equipos existentes y la no planificacion de medidas preventivas, esta situacion puede causar
molestias fuertes, interferencia del habla y riesgo de pérdida auditiva a largo plazo. En cuanto al
ambiente térmico se obtuvo una puntuacion de 9 siendo esta de gran influencia sobre el criterio
evaluado. Este aspecto es evaluado como fuerte a causa del exceso de calor existente en el
area, donde a pesar de contar con extractores de aire e inyectores no son suficientes para el
area que ocupa la cocina central, lo cual provoca agotamiento a los trabajadores durante la
jornada laboral situacion que aparejado al ruido existente influye en la calidad del trabajo que
realizan.

Carga Mental: la carga mental constituye otro de los factores de mayor puntuacién la cual
adquirié como resultado 3.72 originado fundamentalmente por complejidad de la tarea 6 donde
se emplea tiempo moderado para cada actividad y se mantienen momentos concentracion
debido al tipo de actividad que se realiza. De acuerdo a la puntuacién obtenida con el método
en este aspecto se concluye gue la situacion existente puede ocasionar molestias débiles pero
no repetitivas.

Tiempo de trabajo: el tiempo de trabajo obtuvo un valor final de 5, lo que significa que esta
provocando molestias débiles, y que algunas mejoras podrian aportar mayor confort al

trabajador.
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Referente a la direccion, el 10% de los trabajadores opinan que su jefe estimula la calidad
mientras el 55% piensa que le es indiferente y el 35% que no la estimula. Con relacion a la
preocupacion por mejorar las condiciones de trabajo, el 20% considera que su jefe lo hace
siempre, el 65% cree que a veces y el 15% que nunca. Sobre la preocupacion del jefe para
resolver los problemas de los trabajadores el 15% opina que siempre, el 75% que a veces y el
10% que nunca.
El 20% de los trabajadores encuestados se siente complacido con el papel del Sindicato para la
solucion de los problemas y su efectividad en la gestion.
El 65% de los trabajadores considera la relacion entre la direccion y los trabajadores entre
regular y mala. El 70% plantea que se siente regular en su colectivo de trabajo y el 75% que ha
pensado alguna vez en cambiar de centro trabajo. Sin embargo el 60% piensa que es un buen
lugar para trabajar y el 65% que se molestaria si le dijeran que debe dejar de trabajar en el
centro. Solo el 10% expresa que no puede lograr sus aspiraciones en la instalacion.
De forma global se aprecia un clima laboral desfavorable pues la mayoria de los trabajadores
muestra insatisfaccion en su relacién con la direccién y los mecanismos de estimulacion, sin
embargo expresan y reconocen que es un buen lugar para trabajar y que pueden lograr en él
sus aspiraciones asi que debe potenciarse el trabajo con los lideres, la politica de estimulacién,
revitalizar el papel del sindicato y fomentar el trabajo en grupo.
Paso 2.6-Definicion de las causas de las principales no conformidades
Una vez desarrollados los pasos anteriores para conocer las no conformidades existentes a
través de la aplicacion de diversas técnicas, tales como la observacién directa, entrevistas a los
trabajadores y directivos de la entidad y encuestas, se pudieron extraer las causas que generan
dificultades con la satisfaccion de los clientes con el proceso de A+B :

1. No conformidades de caracter fisico o de infraestructura
Insuficiencias relacionadas con el personal
Deficiencias relacionadas con la oferta

Deficiencias de higiene e inocuidad

ok~ DN

Incumplimiento de estandares de servicio

A continuacién se realiz6 un analisis de las causas, el cual es un medio de apoyo para la
generacion de las soluciones propuestas. Para ello se utilizé un Diagrama Ishikawa (anexo 23).
Para determinar el orden de prioridad y analizar los problemas identificados en el proceso como

resultado del diagnéstico realizado, se procedié a utilizar el, método de concordancia de
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Kendall. Para ello el grupo de siete expertos (equipo de trabajo) emitieron su criterio acerca del
nivel de afectacién cada causa en el problema principal, segln su importancia, se ponderé en
un rango de uno a cinco de forma descendiente, dandosele la mayor evaluacion a la causa que
el experto considera que es la mas importante. El calculo de concordancia se muestra en el
anexo 24. A través del programa Excel se realizaron los calculos necesarios. Como el factor de
concordancia es W=0.61, mayor que 0.5 entonces la opiniéon de los expertos es confiable y
concuerda. Se construy6 el grafico de Kendall (anexo 24b), donde a partir de la opinion de los
expertos el orden de importancia de las causas quedé definido de la forma siguiente:

1- Deficiencias relacionadas con la oferta

2- Deficiencias de higiene e inocuidad

3- No conformidades de caracter fisico o de infraestructura

4- Insuficiencias relacionadas con el personal

5- Incumplimiento de estandares de servicio
Una vez aplicado el método de expertos y teniendo en cuenta los resultados obtenidos por el
mismo se procede a la elaboracién de un plan de acciéon en base a las causas identificadas,
comenzando por las mas importantes identificadas por el grupo de trabajo.
Etapa lll-Introduccién de acciones de mejora
Paso 3.1- Elaboraciéon de un plan de accion en base a las dificultades detectadas
Para dar cumplimiento a este paso se analizaron las no conformidades detectadas en los
procesos y sus causas potenciales para aportar soluciones a través de una tormenta de ideas

(ronda libre).

No | Accion Ejecuta Responsabl Recurso Fecha de Fecha.de.
e control cumplimiento
1 Invitar al comité de calidad de
forme.l planlflcafja a los | Jefe de Esp. Calidad | Humano trimestral | trimestral
trabajadores por area A+B
2 Crear un grupo
multidisciplinario  para la Es
inspeccién de la calidad de las RRpHH Dpto RRHH | Humano 10/04/16 10/05/16
comidas
3 Crear una lista de chequeo Es
para la evaluacion de la Ca?i.dad Jefe de A+B | Humano 10/04/16 | 10/04/16
calidad y presentacion
4 Realizar un muestreo del 10%
. . Esp. . - . .
de la comida a servir por . Direccion Humano diario diario
Calidad
evento y su sabor
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5 Definir las preferencias por
mercados y adecuar el ciclo | Chef Jefe de A+B | Humano 10/4/2016 | 10/5/2016
menu a estos
6 Implementar el registro de
ficha d_e, proveedores y su | Jefe de Direccion Humano diario diario
evaluacion compras
7 Cuantificar los
incumplimientos de la
Jefe de . .
demanda por proveedor para COMDIas Direccién Humano mensual mensual
conocer su impacto en la P
oferta
8 Buscar al menos 2 Jefe de
proveedores por producto de COMDIas Direccion Humano 10/4/2016 | 10/5/2016
ser posible P
9 Establecer un sistema de
monitoreo del entorno para | Jefe de . .
Direccién Humano mensual mensual
recalcular los stock de | compras
seguridad necesarios
10 | Estudiar las  condiciones
técnicas de las mesas Jefe de HumMano
calientes, frias y plancha Direccién T 10/4/2016 | 10/5/2016
. A+B Materiales
utilizadas en el buffet y actuar
en consecuencia
11 | Dar seguimiento con la
Inmobiliaria a la reparaciéon Director | Direccion Humanao, mensual No aprobado
del piso y mesetas del area de Materiales para 2016
cocina
12 Hacer levantamiento  del
estado técnico de neveras y Dpto
equipos de extraccion de aire | Personal Servicios Humano 10/4/2016 | 10/5/2016
y olores para la toma de | de Mtto L
. Técnicos
decisiones
13 | Revisar la cantidad y calidad Personal Dpto.
de los Utiles utilizados para la Servicios Humano 10/4/2016 | 1/1/2017
. de Mtto S
toma de decisiones Técnicos
14 | Realizar el estudio de
organizacion del trabajo en el
area de A+B y actuar en Direccién Humano 10/07/16 10/08/16
consecuencia
15 | Analizar el impacto de la
aplicacion de la Resolucién 17 | Esp.
y su mantenimiento como | RRHH Direccién Humano 10/05/16 10/06/16

sistema de estimulacion
material
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16

Revisar, poner en
funcionamiento y controlar el
Sistema de  estimulacion
moral

Direccion Humano 10/06/16 10/07/16

17

Convenir una capacitacion
para todos los trabajadores . - Humano vy
, .. Direccion L
del area de A+B sobre higiene econdémico
e inocuidad de los alimentos

10/09/16 | 10/10/16

18

Convenir una capacitacion de
inteligencia  emocional 0
psicologia de la direccion para | Esp. Direccion
los cuadros que intervienen | RRHH
en el proceso de A+B.

Humano vy

L 10/09/16 | 10/10/16
economico

19

Realizar un estudio de
satisfaccion del cliente Direccion Humano 10/12/16 10/01/17
interno. Comparar resultados.

20

Capacitar a los trabajadores

del area de A+B con respecto . s Humano vy
. . Direccion L

a la necesidad del trabajo en econdémico

grupo

10/06/16 | 10/07/16

21

Dar protagonismo al
Secretario de la seccion
Sindical en la toma de
decisiones.

Director Direccion Humano 10/03/16 10/04/16

Conclusiones

Con la realizacion de la investigaciéon se pudo llegar a las conclusiones generales siguientes:

1.

2.

3.

4.

La gestion de la calidad de los procesos de A+B es una necesidad en las empresas que
cuentan con este proceso, para lo cual existen tres grandes enfoques para la gestion
global, que aunqgue tienen diferencias, persiguen un mismo objetivo, asegurar la calidad
de los productos o servicios brindados por la organizacién

Aunque existen varias metodologias para la mejora de procesos de A+B aln existen
brechas que se pueden cubrir con una nueva propuesta

Se logré desarrollar una metodologia compuesta por tres etapas, catorce pasos y cuatro
tareas para dotar a la direcciobn y especialistas de entidades hoteleras de una
herramienta que les permita conocer el estado actual del proceso de A+B en su
organizacién y mejorar el desempefio del mismo

Se valoré el procedimiento, sus posibilidades de aplicacion y generalizacion a través de
la aplicacién del método Delphi y el procesamiento estadistico de los resultados de la

consulta con las pruebas no paramétricas de Kendall y de Friedman.
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Por medio de la aplicacién del procedimiento en el hotel Brisas Guardalavaca se
pudieron identificar las no conformidades presentes en el proceso y sus causas
Como resultado del andlisis de las causas de las principales no conformidades se

propuso un plan de accién que erradicara o atenuara sus efectos

Recomendaciones

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales expuestas

anteriormente, se recomienda:

1.
2.

Dar seguimiento al establecimiento de esta metodologia como sistema de trabajo.
Analizar sistematicamente en las reuniones del grupo de mejora y consejos de direccion
el desempefio del proceso de A+B y el resultado de las acciones propuestas.

Divulgar los resultados de la investigacion a través de la participacion en eventos y en
publicaciones de alto impacto.

Profundizar en proximas investigaciones la relacion de la mejora de la calidad del
proceso de A + B con la fidelizacion de los clientes.

Estudiar la contribucion de la gestion la calidad del proceso de A + B en el logro de un
desarrollo humano sostenible, desde sus dimensiones econdémica, social vy
medioambiental.

Proponer que el procedimiento disefiado sirva de material bibliografico referenciado para
estudiantes que se interesen en investigar este campo.

Realizar la aplicacion total de la metodologia en el hotel Brisas y en otros hoteles del

territorio.
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ANEXO 1- Comportamiento de la satisfaccion de los clientes reflejados en las
encuestas de Thomas Cook e Infotur en los afios 2013y 2014

a- Evaluacién durante el verano de las encuestas de Thomas Cook, afio 2013

CALIDAD DE LOS ALIMENTOS

HBUENA

m REGULAR
o MALA

VARIEDAD DE LOS

ALIMENTOS
23,40%
‘ HBUENA
43,15%
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Q o

33,45%

b- Evaluacion durante el invierno de las encuestas de Thomas Cook, afio 2013
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‘ = BUENA
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c- Comportamiento de la insatisfaccidon en el afio 2014 de las encuestas de

Thomas Cook y las de Infotur
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ANEXO 2- Comportamiento de la insatisfaccion del cliente segun las encuestas de
Thomas Cook y las internas en el 2015

a- Atributos con mayores por cientos de insatisfaccién segun las encuestas de
Thomas Cook en el 2015

Atributos con mayores porcientos de insatisfaccion
43,10% 42 90%
0, -
jg’gg;: i 34,30% 34,00%
35,00% - ;
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% - .
5,00% - M Atributos con mayores
0,00% porcientos de insatisfaccion
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b- Comportamiento de la satisfaccién por departamentos 2015 VS 2014

9,00 8,69 768,75 8,87
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' : 8,1
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ANEXO 3- Requisitos a cumplir segun los estandares de la marca Brisas

e Cada hotel Brisas contara, como minimo, con las siguientes areas gastronémicas:

v 1 restaurante buffet
v' 3 restaurantes especializados a la carta (Cubano, Marinero e Internacional)
v 1 snack-bar piscina
v 1 parrillada
v 1 lobby-bar
v 1 snack-bar de playa
v 1 café cantante, piano-bar y (0) sala de fiesta (para horario nocturno)
v 1 Bar Havana Club.
e Se utilizara servilletas de papel para las areas que asi lo requieran con el logo de la Marca.
e Entodos los bares se utilizaran los Removedores Personalizados con el logo de la marca, posavasos corporativos.
e Las Cartas Menu seran corporativas para todos los puntos de servicios.
e Seran ubicados en los ascensores fotos de los Restaurantes y otras ofertas.
e Se empleara la vajilla personalizada con imagen corporativa con el logo de Cubanacan para los Restaurantes buffet y otras &reas
gastronémicas, no asi, para los Restaurantes Especializados.
e Se emplearan Doyles personalizados con el logo de la marca en las areas y servicios que asi lo requieran.

e Seran ubicadas en los shack bares gigantografias de Cocteleria Cubana ofertadas en los propios bares.

|EVENTO: DESAYUNO o o
ESTRUCTURA | LUNES ‘ MARTES ‘MlERCOLES ‘ JUEVES ’V"—:RNES‘ SABADO ‘ DOMINGO mern‘_leladas, 2 variedades de minidosis de frutaq ,_4 valriedades de rr!errneladas, miel y sirope de
Estacion de confituras y maple minidosis de mantequilla
jsgos 5 tipos (jugo de naranja constantemente) mantequilla
Pifia Melocotén Fruta Dulce de | Cocoen | Cascos de Melocotén
Show de frutas 5 tipos de frutas frescas (3 diferentes cada dia) y 3 batidos (coctel de frutas, Frutas en bomba Coco | Almibar | toronjas
y batidos opcional) almibar Pifia en Dulce de |, . 0c dd Pifia en
Fresas trozos Peras Fruta Guayaba Fruta bomba trozos
bomba
Estacion de Panes: T tipos (corteza dura, corteza suave, pan negro, pan de molde, acemitas, Rincén 3 productos (mermeladas dietéticas, yogurt, galletas y panes integrales, etc. ) en caso
panes y dulces| tostadas) palitrogues y/o galletas saladas y saborizadas. Dulces: 6 variedades Dietético de no poseer rincén, los productos “'f“l‘e”dsus respectivas estaciones pero bien
senalizados.
- - - - Tostaditas| Tostaditas | Tostaditas | Tostaditas | Tostaditas| Tostaditas | Tostaditas
Croissant” tener en cuenta el natural y un sabor diferente para cada dia francesas | francesas | francesas | francesas |francesas| francesas | francesas
Lazitos | Magdalenas | Palmeritas Muffins de| | . iios Magdalenas | Palmeritas Papas |Bufiuelosde| o |coqueticas| o 2Pas | Feftasde | o sg
sabor salteadas Bacalao a Salteadas Pallo P
[;(;T:}?&ie Emdpsgggglas Mantecada |Coffe cake| M;:iti?)al P(;T;ZI{S)E L‘}f?:::sde Rollites de|  Jamén Pznacmhgﬁ Se Dados de | Bolitas de | Brusqueticas| Perritos
Jamadn Glaseado Jamén carne mixtas infantiles
Gacefiiqa/Masa Realdel o o . o o Pande | Donascon | Panesde Rincon Infantil queso
Dulces acenigas) g ayaba enoritas | BIZCOCNOS| cpocolate |  grajeas gloria Huevos
Torticas Macedonia| Estrellitas de| Figuras de [rellenos de [Figuras de Rosquillas Bolitas de
Muffins de Pan de Gloria Torticas de | Rosquitas con Gacefiigas Galleticas de frutas pifia Gelatina atiin|y Queso 4 chocolate
sabores chocolate | de vainilla Almendras 985 l4e chocolate aceitunas
Mantecad G P G P G o G Pn Mant d G o Minidosis | Minidosis de [Minidosis de| Minidosis | Minidosis | Minidosis de [Minidosis de
antecada aseniga aseniga aseniga | L=aseniga antecada aseniga de Fresas | Albaricoque | Melocotén | de naranja | de Fresas| Albaricoque | Melocotdn
Pastel de . Lonjas de . |Empanadillas| Pastelén =
Coffe cake chocolate Brownies frutas Brownies de fresas | me rme|ad0| Ef:;[:tzrl'ege 4 tipos de vegetales (3 naturales y 1 congelado o en conserva) (dos diferentes cada dia)
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3 tipos de frutes secos

5 tipos de quesos ( de corte, lagueados, aromatizados, marinados) y se incluye el queso

EVENTO: ALMUERZO

crema
Chorizo . Chorizo de . | Chorizo . .
Eatacion d Montero Chorizo Vela Pavo Salami Montero Chorizo Vela| Salami
stacion de - - -
L Jamon Jamonada . Jamén | Mortadela Jamon Mortadela
ES::JE';‘:;?:' Rapido Chopped Jamén York Barra Siciliana Cocido siciliana
Erutos secos | Mortadela | Mortadela | Mortadela Jamén |Salchichdn al .
Leonesa | Criolla | Siciiana | °P2™ | Rapido Ajo  |Jamén York
Jamén Jamén Viki Jamén Jamén Jamén Jamén Viki Jaman
Viking ["2MON VNG yiking Viking | WViking [“2M°" YRN9) yiking
Salchichén|  Jamén Jamonada | Mortadela | Jamén de | Mortadela| | Jamén de
al Ajo Cocido Especial Criolla Pavo Leonesa Pavo

elaboraciones

Show cooking de

base de Huevos

Elaboraciones a base de huevos (Tortillas, Huevos Fritos, Revoltillos) 7 tipos de
a guarniciones (atin, guisantes, lomate, pimientos, cebolla,champifidn ete.). Las
guarnicienes de queso y jaman se ponen diaramente,

ESTRUCTURA | LUNES | MARTES |MIERCOLESJUEVES|VIERNES | SABADO| DOMINGO
Show de frutas 5 tipos de frulas frescas
Estacion de |g 0 e vegetales frescos (3 diferentes cada dia) y 3 tipos de vegetales congelados o
vegetales en consenva
simples
Eshae':s'g: de 3 tipos de quesos ( de corte, lagqueados, aromatizados o marinados) 2 fipo de
quesos y aceitunas o 1 tipo de aceituna y encurtidos
aceitunas
Estacion de . . ) .
conservas del J variedades Escabeche de pescado gtrgﬁnscos Pescado marinado  Sardinas o
mar
E?;t;l;i;):!?e 6 tipos de Salsas Industriales 6 tipos de otras Salsas (Mayonesa, Rosa, Tartara, Ali

aderezos

Oli, Mostaza, Curry, entre otros) 4 vinagres saborizados 4 aceites saborizados

Estacién de

salsas y aderezos

4 Salsas Industnales
- salsas a base de mayonesa
pasia de bocadifo y olras salsas frias.

Show cooking
de entrepanes

5 tipos de Sandwich (jamdn, queso, vegetales, chorizo, atin, mixto)
canapés Hamburguesas

2 tipos de

Estacién de

conservas del

1 Conserva del Mar (atdin , sardinas)

Show cooking

3 tipos de Pastas (1 larga, 1 corta y una rellena) en caso de no existir pastas rellenas se
ponen 2 tipos de pastas cortas 3 fipos de salsas 7 guarniciones (tomate, pimientos,

M 1 Pescado marinado de Pastas cebolla, champifion, especias, etc) Eljamén y el queso (Gouda o Parmesano) se
ar incluyen todos los dias. Fizzas
Estacidon de Leche natural y con chocolate
Lacteos calientas G tipos de sabores de Té
e infusiones Café descafeinado y americano Costrones
Estacion de . . ) i Sopa de Sopa de
Lacteos frios Leche fria Yogurt natural y 2 variedades de yogurt saborizado Eéme Pollo con | Consomé (Bisguet dg| Ajiaco | Pescado Sopa Sopa de pollo
Calientes  |v€0elalesy| deRes | Mariscos| Criollo con  |Minestrones| p P
Estacion de 5 tipos de Cereales (3 diferentes cada dia) fideos vegetales
Cereales P Crema Crema Crema | Crema de | Crema de| Crema de Crema de
Aurora Virginia |Hortelana| Malanga | tomate | Calabaza Mariscos
A Papas Papas Papas Papas Papas ] ]
i _ _ Bacon . , Fritas Fritas | Fritas | Fritas | Fritas | aPas Fritas Papas Fritas
Alubias a | Alubias ala |Alubias a| Alubias |Alubias ala| Alubias a Alubias Petit Petit Patit Patit Petit Petit Petit Séndwich
lainglesa| Espainola |lalnglesa) Blancas | Esparocla | lainglesa| Blancas Sandwich | Sandwich | Sandwich| Sandwich | Sandwich| Sandwich
Revolillo Col con Huevos | Revoltillo | Perritos | Revoltillo |Fajitas de Pollo Rollitos de | Minidosis _ ]  |Minidosis del  Rollitos de
natural |pimientos rojos| Poché | Matural | calientes | Matural | con tomates . hojaldre y de | Galleticas|Croquetica) Galleticas| ™ rrocac ™ jaman y pollo
Jami a Rincdn Infantil | verduras | melocoton
amon cocido i i i 1
F'e_mtos Croquelicas Pl_zzas Albondigas| Canelones| Epertan de Croqueticas
Papa Fapa . . Calientes | de pollo | variadas Pescado
natural &n Hamburguesas| Perros | Col con natural en Chorizo | Macedonia de Huevitos
de Queso | calientes| tomate Ristra vegetales Faiitas de |Brocheticas|rellenos del Pasta corta
. dades dados Palmeritas | Rosquillas | “mojio | de cerdo jamon y | Conjamén y Magdalenitas
Estacion de Albdndigas Lonjas de CroquetagMinutas de Macedanig Col con - queso queso
Platos de Poilo Pollo con |4 Pollo | Pescado de  [salchichan| Bolitas de Carne o o = = Toonsio oo
Calientes vegetales vegetales | al Ajo oloal | pojg g | N0 CON) FTICASE 08 LONEJO CON pjeace ge |Pollo salteado al
] vino con I salsa | Pollo con | salsa de = imient
Chorizo : aceitunas U | parbecue| papa pifia ava pimienta
. salteado . Lonjas de Lonjas de | Costilla
Blanquetas| Eperlan de con  |[Pianquetas Bufifarra | Pavo con| Croquetas de Braseado Cgrr:,‘gsa I: de°gem ! | Masa de |saliimbocg Chuleta de | Escalopines de
de Cebolla| pescado pimentan de Ajo  |en Ruedas| P:gggg}lg Paollo Estacion de de Cerdo cerveza Fritas cerdo frita| de cerdo | cerdo bbg |cerdo cantonesa
y cebolla Platos Escalopin | Minuta de [ oo e o dele Filete de
I perlan de| Calamar a la
Tostadas Francesas Principales \de pescado| pescado |\ monal Thariscos | pescado | PeScade mexicana
al limén fritas alcaparrado
Crepes . Fajitas de | 5. . ; f
Albondiga res con Picadillo Higado | Lonjas de
Hot cake deres | o ala |Ropa viejalempanado| rescon [Temera estofadal
Huevos 5y 7 minutos gratinada vingo Iintg habanera alcoco | vegetales




UNIVERSIDADs:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

EVENTO: CENA

Brochetas | Pescado |Filetico de Ruedas de | Pargo al | 5721®19% | costilas de
Estacion de de pescado|  entero pescado | pescado plato vegetales cerdo grillé
platos a la = 3
plancha Julianasde | Bistec | Fajitade |Brochetas | /=& d8 .| Minuta de
i ; Cordero |Fallo grille
pollo hamburguesqd cerdo mixta pescada
asado
Rincoén 6 productos (cuando no exista rincénlos productos se ponenen sus respectivas estaciones|
Dietético bien sefializados)
E”s::jaadsa,_rde Papa con |Papascon| Papas, Rﬁﬂgf;fep':rzf;m?gn Papas con
[y Bacén sardinas |pollo v Pifia papas dados atin
Estacionde [Ensalada de| , Fastas con| Pastas Fastas con
ensaladas atin con Hrfr:.ju‘iac:n Egas?rhaedna Jamény |cortas con gﬁgﬁai tomate v
compuestas | vegetales queso vegetales pimientos
N - Tres frijoles " .
Frijal con Frijol con |[Legumbres con pifia v Garbanzos| Frijol con | Arroz con
jaman vinagretas |contomate cebpullas‘ fritos sardinas vegetales
- R A AImoz Arroz AITOZ ArToz ATTOZ con
Estacion de (Arroz Blancorroz Blancol gancy | Blanco | Blance | Blance |  pasitas
guarniciones
Arroz Arroz ala Arroz AIToz con Arroz ArToz Arroz ala |Arroz Ternera
chaorrera mexicans calamar Congri Salteado Inglesa | valenciana
Guisantes Acelga col
Lasafia da Col con con Platano | Salteada B | Macedonia a
Estacion de | Berenjena | pimientos | pimientos [Matajibaros con fondo | ST42€ 2% llamantequilla
guarniciones rojos de tomate
VegetaleS ¥ oananenidal Boniato | Papaala | Yucacon | C3@P323 | oye e | papaala
Viandas  \ooncenolling confitado | griega mojo C%’:im%o papas pobre
2Viandas fritas u horneadas
Estacion de 5 tipos de panes (corteza dura, corieza suave, pan negro, pan de molde, acemitas)
panes palifrogues yfo galletas saladas y saborizadas.
Tortade | Tamatres | Toade | ... | 'ma’® | Tomade | Totade
Fresa chocolates | frutas Glaseada Almendras nuez
Eclair de Brazo Flan al . Mil hojas o [
Chocolate | Gitano | caramelo | BOMAtIO | iy | Bunuelos | Capitolio
Rollos de .
Gelafina con| - - . Tartaletas
Chocolate frutas Yemitas | Torrejas |Marquesiias| Cabezotes de Guayaba
Elanco
Estacion de | volovan de | Timbita de Sorpresas ‘"‘{gﬁ:ﬁ“ Tartaletas | Trufasde | Eclair de
ulces ini
Guayaba | guayaba Chocolate| canela de frutas | chocolate Vainilla
2 fipos de | 2 tipos de | 2 fipos de| 2 tiposde | 2fiposde | 2tipos de | 2 tipos de
dulces en | dulces en | dulces en | dulces en | dulces en | dulces en | dulces en
almibar almibar | almibar | almibar almibar almibar almibar|
4 varnedades de helados 3 Siropes  Grajeas Dulces y de Chocolate

ESTRUCTURA | LUNES | MARTES [MIERCOLES] JUEVES | VIERNES | SAEADO [DOMINGO
Show de frutas 5 tipos de frutas frescas (3 diferentes cada dia)
Estacion de
vegetales 5 tipos de vepgetales frescos y 5 tipos de vegetsles congelados o en conserva
simples
Ensslads
Ensalada Ensalada de de pastas Beranjena El:lr;s:.tlaaf:ﬂ?'le 5;?::;2'
Enszlada | de Pastas con :M11= -
ltalizna o pasllss con | e eedonial ©°0 pimianto bere‘;uznss con husvos,
vegetsles oreganc de y cebolla &n dadas |y quesc
vegetales fritos pErmesano
Ensalada de Ensalada d Enszlada de| Ensalads
Ensslada | Ensalada papas, Huswos n=alada de papas con | de papas
capresa Griega huevos y rellanos atun oan | o okmén en |oon pollo y
pepinos pap=a tiras MEyoness
Ensalada | Ensalada da | Ensalada .
. Frijoles con| de pepas | pimiznto, de En5£||||ada de Ensalads Ensaladilla
Fi;::::d-lad: vegetales con cebolls y  |camarones pe zt:;n mexicana i rusas}
tas pescados tomaie con pastas pa ==08
'ESA\E';bF-"ﬂlII!E!III Ensalada da Ensalada Ensalada del
Ensslada | Tamates col, pifia, de pollo Frijoles con habichuelas Arroz con
lde cangrejo| rellenos | meyonesa y pol jarman T, frutas
mostaza con pina COM jamon
Suprema de
Ensslada | naranja, ajo,
" Ensalada de B " "
Ensslada | Frijol con Garbanzos de asceitunas | Frijoles con [Frijales con
Tirolesa | vinagretas ¥ remolacha negras y bacdn cerdo y ajo
cehollas com nEranjs  sceite de
alive
E=scabeche |Escabeche|Escabeche dejEscabeche) dﬁ?:fo?;e E=scabeche |Escabeche
de conejo | de pollo pescado de conejo N de pescado| de polle
codorniz
Salpicon dey . . Lonjas de
Zalpicon de| cerdo Sslg;:-}n Pasteldn RDE:‘:EEEf {:';5::; p.nlln con
res relleno con de pavo . vinagreta
vegetsles pescado vinagreta | aderezos balsamica
. . ] ] Salpictn Salpicdn de
Estacion de cames| Terring de | Pastelén | Pastelon | Calamar 5& Pastal de pascado
frias pollo de pescade| de cerdo rellenc X vegetales | relleno de
mariscos camandn
. . FPechuga .
;ﬂg;?;;i Gal::tlna depolle | Pate de |Terina de Quiche If;;::i:i'
- con cerdo pollo Lorraine i
pepinile | wegetales vegetales champindn
Estacion de .
espejos y tallas 3 tallas v 1 espejo (frutas, vegetsles, manteca pastelera, etc)
Estacion de - )
quesos, aceitunas 5 tipos de quescs (3 guesos lagueados, 1_ Quess IZ?E corte y 1 queso marinada) 2
fipos de sceitunas 1 encurtide 3 tipos de frutos secos
y frutos secos
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Estacion de salsas

i tipos de Salsas Industrizles 5 tipos de otras Salsas (Mayonesa, Rosa, Tartara, Ali

y aderezos i, Mostaza, Curry, entre ofros) 4 vinagres saborizados 4 aceites saborizados
IE::;;;:: 1 jaman, 1 chorizo y 1 moradela
15opa 1 Crema Costrones
Estacion de Sopa de | Sopa de
Entrantes Pollo con | Consomé |Bizquet de Aii Pescado Sopa Sopade
Calientes vegetales y| de Res | Marizcos Jraeo con  (Minastrones| cebolls
fideos vepgetales
Crema Crema Crema | Crema de [ Crema de | Cremade | Crema de
Aurora ‘finginia | Hortelana | Mariscos | tomate | Calabaza coliflor

Estacion de
Flatos Principales

Pachuga
Fallo Pechugs de Cordero al Folle !DGIIG de pollo en Pallo
Homeado palle romerna Pampero qulssdo sl salsg de | Cacciattore
empanada wino blancaol s
perejil
Lomeo de Rueda de
Conejo a la | Guiso de cerdo | Chilindrdn | Cerdo |pescado al| Cordero al
cervezs cerde |relleng con| depavo | Milanesa |vapor con Curry
vagetales slcaparra
Braseado de| Calamar al | Goulash | Bistec en | FPalomilla Rabo  |Lonja de Res|
Res wino de Res cazruela |en swjugo|encendido Duch
Filete de Filete d
Enchilado de{ Pescado | Pescado | pescado | Pescado |Calamar al) ula.:cads
Mariscos Grilla empanado| con salsa Oirly gjillo P
de camardn| Weracruz

Rincon Dietético

& productos (cusndo no se tenga rin

con los productos se coloean en sus respectivas

3 tipos de Pastas (1 larga, 1 corta y 1 rellena)

T guarniciones incluyende jaman y
queso (tomate, pimientos, cebolla, champifion, especias, etc.) Pizzas 3 tipos de

zalsas
Show cooking de Zalsg Salsa Salsa ESalsa Salsa Salsa Salsa
Pastas Pomodore | Pomodoro (Pomodore| Pomeodoro | Pomodoro | Pomodoro | Pomodoro
Zalza Salsa Salsa Salsa Salsa Ealsa Salsa
Carbonara [Amatricians| Marinera | Alfredo | Hortelana | Bechamel | Marinera
salza Pesto | Salsa Pesto [Salsa Pesto| Salsa Pesto | Salsa Pesto | Salsa Pesto | Salsa Pesto
Mariquitas| Fapas Tosta Boniaticos| Tostadas Plat:nir.ns Boniaticos
de Pldtano| Fritaz | “500®5|  fritos | de Afrin ’"fari t';":" Fritos
Brocheticas|Esperancits| Husvos HamEI::;rgue F}g':gﬁ :E gupizggn Hamburgue
mixtas |de pescado| rellznos sitas
decorades | gueso  |deshuesadg
Enzalada .
. _ | de papas | Ensalada [Brusqueti Puré de | Fufl de Maczl:lunla Pastas con
Rincon Infantil |eon pollo y| de Atdn | cas papas | platano 'u'egefales erﬂggﬂ:"
mayonesa
] Arroz
Arroz Timbal Arruzr Entomatad Arroz  |Armoz ala Arroz Frito
Color  |Calabrese| congr o Blance | Inglesa
Chess [Figuras de Salzzlltus SE";:HS pezzggﬁas Pina Eclair de
Cake gelatina hojaldre | Chocolate| de Pifia glazeada | wvainilla
Rincon del chef 3 Elzboraciones tipicas de las regicnas alegdricas 3 las noches tematicas
Lomo de | Rificnada Pallo Pierna de | Pavo al REIE?::; Pachuga de
. cardo de Res Enterc cerdo, horno : pavo
Estacion de jugo
platos ala
Brocheta
plancha Filete de | Brochetas | Csmarén | Rueds de | de | 2205 98| Costillas de
pescado mixtas Grillé pescado |camardn y MIBLE 02| cerdo EBO
o da cerdo

estaciones pero bien sefizlizados)
- Mediz
Papa Papa al FPapas Fure d= FPapa .
Leonesa homao Doradas papa L';::}g! enchilada Papa Griega
Berenjena Coliflor | Wianda al :&?;Igi Gu;soannte Tomate Maiz con
Parmesana | Gratin maojo Provenzal imienta
! rebozade | Cebolls P
Calabacin . . .
o Calabaza Zanghoris| Maiz con . .| Macedonia
Estacion de . &l Homo - Yuca Frita|Ratstouilla
n:uamiuines con mojo con vino salteada | pimientos de vegetales
ZFanshoria | Boniate | Maiz con |Platano en| Col con |Habichuels| Acelgs y
vichi frito Bacon |Tentacion | pimientos | al vapor cebolla
Champifidn | Berenjens B"E"JD;;:S Calabaza | Espinacs | Zanzharia hen?:ﬂld:on
con cebolla | rebozads . con mojo | salteadas | al vapor -
Gratin mojo
1 tipo de vianda frita
Aoz Aoz Aoz Arroz Blanco Arroz ez |frroz Blanco
Blanco Blanco Blanco Elanco Blanco
i Paells de Pzella Faslla Maros y Pzella de | Paella de Paella
Estacion de - - -~ e -
A s Mariscos |[Walenciana|  Mida Cristianos  [Wegetsles| Pollo mariners
Arroces
Risctto Arroz con  |Arroz con maiz Arroz | Arroz con| Aoz con
Milanesa Criental |zanaghoria| champinon
vegetales
Estacion de 5 tipos de panes (corteza dura, corteza susve, pan negro, pan de molde, scemitas)
panes palitrogues y/o galletas saladas y saborizadas.
Maerangue (Mosaico de) SG“:;ESES Tartslats con Hosguilss Strudel da| Brazo
Francés Gelating e frutas y natillas = fruta Gitano
chocolate chocolate
Capitolic Torta de | Torta de Torta Torta de | Torta de | Torta de
P fruta naranja |Guantanamera) Guayabs |melocotdn pifia
F.SY .de Pay de Pay de Pay de Frutas Selva Matilla Gelatina
liman Fresa Cueso neqgra
Pastel tres | Panetela |Yemita de| Flan de Trufa de Eclair Cheese
Estacion de leches borracha COCO calabaza chocolate cake
. torts de - Fayde | Cakede Flan de
Dl
ulees Tatianof wainilla Dobesh | Torts de pifis platano moca Caramelo
Arroz con Boniatill Casco de| Bunuelos de | Tajadas | Pudinde | Pudin de
leche omatiflo guayaba harina de mango| pan pifia
Dulce de Dulce de . Cascos de | Matilla de| Flan al | Mermelada
fruta Torrejas | i ronj inill o |d b
bomba coco oronjs vainilla | carame! e guayaba

4 variedades de helados

3 Siropes  Grajeas Dulces y de Chocolate
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ANEXO 4- Cuestionario de control elaborado por Torriente 2001 para el area de cocina

Variable 5. Almacenamiento

Variable 1. Descripcion de recursos

1. Temperatura adecuada para cada producto
Proteccion contra vectores
Organizacion dentro del area

1. Se dispone de los recursos materiales necesarios
2. Existen convenios gue aseguren la planificacion

3. Existe relacion calidad / precio Condiciones higiénico-sanitarias

Cumplimiento del principio FIFO (primeras entradas, primeras salidas)

oven b

Se cuenta con un registro de inventario

Variable 2. Planificacion del menu

1. Habitos alimentarios de paises emisores Cuestionario de control para la preparacién de alimentos

2. Retroalimentacion con el cliente

3. Existencia de fichas técnicas Variable 1. Requisitos de ubicacion-disefio de la cocina

1. Ubicacion adecuada de la cocina en el hotel

2. La zona de trabajo de la cocina se coresponde a los servicios
prestados

3. Permite su disefioc y organizacion dar cumplimiento al principic de

Cuestionario de control para la recepcion y almacenamiento

- — n = marcha hacia delante (PMA)
Variable 1. Disefos constructivos de |a zona de recepcion 4. Existe amplitud en los puestos de trabajo

1. Se cuenta con las zonas de enfrada y salida 5. Existen elementos que entorpezcan el desplazamiento del trabajador
2. [Existe area de control de mercancias en las areas

6. Organizacion del area

Variable 2. Requerimientos fisicos ambientales de la cocina

Variable 2. Inspeccion a los medios de transporte 1.  El piso es antideslizante, dptimo para el oficio
1. Limpieza e higiene 2. Limpieza del suelo )
2. Proteccion contra las inclemencias del tiempo 3. Las paredes estan azulejadas
3. Temperatura requerida para mantener el producto g' Estado de las pinturas de las paredes
- . Limpieza de las paredes
4. Presencia de elemento que atentan «contra la comecta 6  Estado de los cristales
transportacion|vectores, sustancias, quimicos) 7. Limpieza de los cristales
8. [Estado del techo
Variable 3. Recepcion 9. Limpieza del techo
1 C limiento ad oalai on d trad 10. Suministro de agua
- SUMPNTISMO BoScUann 4 1 Inspegtion oe enfrada 11. Hay servicio de agua fria y agua caliente
2. [Existencia del certificado de conformidad y registro sanitario 12. Adecuado sistema de desagie
3. CG“'E.BIIO MEcanSmo de falctulraclon 13. Adecuado sistema de suministro de gas
4. Condiciones higiénico-sanitarias 14. Adecuado sistema de suministro de electricidad
15. Sistema de iluminacion adecuada
16. Suficiente extraccion de aire y olores
Variable 4. Requerimientos fisicos- ambientales para |a zona de 17. Suficiente y adecuada inyeccion de aire

almacenamiento

1.

Division del area, que satisfaga las exigencias de los productos a
almacenar

2. Condiciones fisicas del area
3. Ventilacion adecuada
4. lluminacion correcta
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Variable 3. Equipamiento

1. Existe mesa caliente en el area

2. Existen los termos de la mesa caliente suficiente para el servicio
3. Hay relacion entre los equipos disponibles y las ofertas realizadas
4. Es suficiente la cantidad de equipos

5. Eslogica la disposicion de equipos en funcion del servicio ofertado
6. Elestado técnico es el correcto para el servicio

7. Es suficiente el poder del fuego

8. Elsistema de neveras de conservacion funciona perfectamente

9. Existe organizacion en las neveras

10. Limpieza de los equipos, utensilios e insumos

11. Son suficiente la cantidad de utensilios

12. Limpieza adecuada de los utensilios

13. Son suficiente la cantidad de insumos

14. Limpieza adecuada de los insumos

15. Comprobacion de la limpieza

Variable 4. Recursos humanos

1. Se comresponde la plantilla con el tipo de servicio

2. [El personal esta capacitado

3. Se corresponde la preparacidn técnica del personal con el tipo de
servicio

4. Los manipuladores de alimento, estan apto de salud para tal oficio

5. Se cumplen las normas de manipulacion de alimentos

Variable 5. Materia prima

1. Se ajustan las solicitudes al almacén con el servicio gque se ofrece

2.  Hay correspondencia de las materias primas utilizadas con las
receta de los platos

3. Son frescas las materias primas

4. Las materias primas congeladas o refrigeradas, se conservan en
perfectas condiciones

5. Los productos de origen vegetal se utilizan en condiciones
adecuadas

6. Se verifican atendiendo a fecha de entrada y de salida

7. Existe control sobre las materias primas

8. Hay aprovechamiento de los subproductos en ofras elaboraciones
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ANEXO 5- Guia de Inspeccidon Sanitaria aplicada al area del almacén y de la cocina central.

Guia de Inspeceitn Sanitaria aplicada al drea del almacén y de la cocina central.

V. Almacenaje en seco

Aspecto a evaluar Puntos

24. El almacén esta bien construido, ventilado.

25. Estd limpic y organizado.

No. de Inspeccion

26.Existen tarimas a 30 cm del piso para alimentos secos

27. El almacenaje de las sustancias quimicas esta separado de los alimentos.

= [ | = | = [ =

PR | 1" | 2° | 3° 28, Se rotan los alimentos. No hay productos vencidos, (FIFO)
1. La Instalacion estd en drea libre de riegos, alejada de fuentes de 29. Se observan alimentos podridos, mucosos o en mal estado
contaminacion. 1 VI. Almacenaje en frio:
2. .Hay evidencia de filtraciones o goteo en la instalacion. L 30, Hay camaras separadas para carnes, pescados, mariscos, embutidos, v
3 .Lps r_eSLduales dela msmlac_lén son dispuestos en un sistema aprobado ahumados, productos licteos, frutas, vegetales v productos de reposteria. 2
saniarimente para su tratamiento — - - — 2% 31. Estin los alimentos refrigerados por debajo de 5°C y los congelados a —18°C. | 2**
4. Adccqadu almacumamwnif.} 511.: residuales s-ull'dus urgémcos ¢ norganicos. 1 32. Existe termometros en las neveras Se lleva Registro T+
5. RQ?Og’da de descclm§ orgénicos una vez al dia o segin necesidades. L 33. Las camaras estan limpias v ordenadas, con buena iluminacién. 1
6. Existe agua fria y caliente para el fregado. 2 34. Se almacenan los alimentos crudos y elaborad disti i 2*
. : — 34, Se: v elaborados en distintas cimaras.

7. LOS PIs08, ".IIEdS ytachog_. son ap.mplados para un esmblem.m'mm' ! 33. Los alimentos refrigerados, congelados o los que se conserven en cualquier
#. Existe capacidad de desagiie suficiente en las dreas que requieren fregado I ” It lon d dov ali ari |
frecuente. | gar, estin envueltos en nylon de grado alimentario
9. Estin los tragantes tapados con rejillas. ] - :If[; Preparacion y elaboracidn(Cocina, vegetales, Carnes, Lunch y
10. Lat ratura del agua caliente esté sobre los 50 °C. 2 Lotk
1. Exist?;li:sos sobre Iagtempermura del agua caliente. 1 36. Pan:f:il_‘s. pISOS ¥ h:chu_sl. lisos, lavables. Puertas y Ipicapurlcs limpios. 1
12. Existe una persona responsable y capacitada en las medidas de prevencion de 31."-b]-a5d31'33€ It'ie P:?’P‘:::';'On de productos crudos estin separadas de los ,
la Legionella y mantiene controles y registros adecuados. | S.aporados.(climatizadas
13. Drenaje diario de las Ilaves en las habitaciones, ocupadas o no. 1 38. Se usan atiles de madera certificada u otros aprobados sanitariamente. 1
14. Las duchas, grifos ete. Se encuentran limpios y funcionan bien. 1 i9. Se realiza desinfeccion de frutas, vegetales para consumo crudo y de los Lo
15. Las instalaciones de aire acondicionado se encuentran limpias. 1 HEVDS.

11. Agua: Abastecimiento General L 4_0. E;xi.stfn mangas desechables para cremas en la dulceria o que se encuentren
16. Es suficiente el abastecimiento de agua para la instalacion. Capacidad de limpias si es otro tipo de manga I
reserva. 1 41. Existen y se utilizan guantes desechables en el mancjo de alimentos de
17, Cloro residual en toda la red superior a 0.3 mg / L. { Filtracion ) ¥ se realizan riesgo{ lunch ) 1
dos mediciones diarias como minime. Existe Registro 2% 42, Existen lavamanos con sustancia detersiva y secador en la dreas de
18, Las cisterna., tanque ¥ resto del sistema. Se encuentra en buenas preparacion. 1*
condiciones. Se limpian. Periddicamente. Existe Registro 1 43. La disposicion de residuos solidos se realiza en bolsas plasticas v depositos
19. Se suministra agua embotellada para beber a los turistas y para ofras con pedal tapados. 1
funciones de buena calidad sanitaria 2 44. Existe buena iluminacion I

I11. Apuas recreativas 45, Existe buena ventilacion, extraccion de aire y se encuentran limpios. I
20. Existe tratamiento completo del agua de la piscina ( Filtro-Dosificador de 46. La campana v el sistema de extraccién funcionan y se encuentran limpios. 1
Cloro ) 2% 47, Las superficies de trabajo estin limpias, pulcras y libres de cualquier
21. El agua de la piscina tiene cloro residual entre | v 2 mg/L o entre 2,5 v 5 suciedad. Jex
mg/l. { de acuerdo al cloro wsado). En forma continua y se realizan tres 48. Se logra el principio de " marcha hacia adelante " ™
mediciones diarias de los pardmetros establecidos . Existe Registro 3o 49. Hay termémetros para el control de las temperaturas aplicadas. Existe

IV. Recepeion de alimentos registro. 1*

22, Existe registro de los alimentos aprobados por el instituto de nutricion e
higiene para su comercializacion. 2*

1% Fyiate recicten de contral de la temneratiea v el vencimisrnto ?

Doc.-3 del Ministerio de Salud Publica (2005).
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30, Serealiza la descongelacion de los alimentos adecuadamente

'|$

51. Se cocinan los productos, especialmente los carnicos, por encima de 75'C.

1%

52. El lavado v desinfeccién de la vajilla y utensilios se realiza adecuadamente.

2‘

53. No existen equipos de cocina mi utensihios dafiados, rotos o sucios y
fregaderos adecuados,

54. Los pafios de cocina desechables o en buen estado, permanecen limpios,

55. Las muestras testigos se toman y conservan adecuadamente

VIIIL. Exhibicion de alimentos frios v calientes:

56. Los alimentos estan protegidos de la contaminacion del pablico o
trabajadores

57. Existe mesa fria y caliente a 5°C y +65°C respectivamente y poseen
termametros, registrandose las temperaturas.

2%

58. Se sirve la comida en porciones pequefias, en forma repetida, para evitar
deterioro.

59, Se utilizan los alimentos elaborados de una comida para la siguiente

1X. ]'[ig]'ene del Manipulador:

60. Tienen chequeo médico clinico-epidemiologico. Control administrativo de la
salud de los manipuladores

61. Adecuada higiene personal. Buenos hdbitos en la manipulacion de los
alimentos.

62. Disponen de uniformes completos v limpios diariamente.

03. La institucidn brinda el servicio de lavado de la ropa.

64. Estan entrenades en manipulacidn de alimentos.

65. No existe evidencia del hibito de fumar o ingerir alimentos en las dreas de
trabajo.

6. El local de duchas y taquillas es amplio, ventilado v dotado de lavamanos,
sustancia detersiva y secador.
67. Existen avisos gue recuerden lavarse las manos.

X. Programa de Control de Vectores.

68. Se cumple ¢l programa de saneamiento basico ambiental en ¢l centro y sus
alrededores

69. Existe un programa escrito con identificacion de las postas colocadas y se
realiza el control de los tratamientos v reportes de la presencia de vectores.

70. Estan aplicadas las medidas de control permanente.

71. Existe evidencias de la presencia de vectores, aves y animales domésticos.

2*

XI. Brigada de Limpieza v Desinfeccion:

72 Esta creada ¥ con un niumero suficiente de trabajadores entrenada con un
responsable calificado.

2%

73. Existe un Programa escrito de limpieza y desinfeceion. Se cumple.
74. Existen los medios materiales para la ejecucion de limpieza y desinfeccion.

3.*

Total de puntos alcanzados

100
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ANEXO 6- Encuesta propuesta por Rodriguez Crespo 2008 para la caracterizacién y condiciones del personal

Estimado trabajador:

Con el objetivo de realizar un programa de mejora de la calidad en el proceso de
restauracion y dada la importancia de su labor y su realizacion directa de la misma con la
calidad percibida por el cliente, necesitamos de su colaboracion para el llenado de esta
encuesta:

1-Edad

a)__  MenosdeZ20afos c)__  De41a60afios
b)) De21a 40 afos d)__ Mas de 60 anos
2-Nivel escolar vencido

a)___ Gio c)___ 12mo

b)___ 9no d)__ Superior

3-Tiene formacion especializada en hoteleria y turismo
a)___ No

b) __ Qbrero calificado

c)____ Tecnico medio en hoteleria

d) __ Cursos de capacitacion

e)  Otros cursos

4-Afios de experiencia

a) ___ Menos de un afio
by Det1ab
c)___ Masde 5anos

5-Tiempo gue lleva en la instalacion realizando la funcién actual

a)__ Menos de un afio

by ~ De1ab

c)___ Masde 5anos

8-, Como evalla las condiciones de trabajo donde se desenvuelve?
a)__ Buena

b)__ Regular

¢l Mala

7-¢Cuenta en su area de trabajo con el equipamiento necesario?
a) Si
b} No.j Que otros equipos considera necesarios?

8-;Cuenta con los (tiles necesarios para le desempefio de su trabajo? (Tenga en cuenta
capacidad y caracteristicas del restaurante)
a)___ Sl gQue dtiles presentan dificultades?
b)___  No

9-; Los utiles existentes tienen la calidad requerida?

aj___  Si
b)___  No
10-; Existe un mantenimiento previo planificado de los equipos de la cocina?
aj___ Si
b)___  MNo

11-; Existe el personal necesario acorde a la carga de trabajo?
aj___ Si

b)___  No

12-4 Existe suministro adecuado de la materia prima?
a)____ Siempre

b)__ Enocasiones

c)___ Munca

Cuales son las carentes:

13-4 Comeo considera la calidad de las materias recibida?
a)___ Buena

b)__  Regular

c)__  Mala

14-Emita su criterio acerca de la calidad de |a comida que se oferta.

a)___ Buena
b)__  Regular
c)___ Mala

15-5i UD. considera que se deben eliminar o incluir recetas en el menu diga:
¢ Cuales deben eliminarse?

¢ Cuales deben incluirse?

Alguna sugerencia:
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ANEXO 7- Encuesta propuesta por Rodriguez Crespo 2008 para la caracterizacién y condiciones del

1-El trabajo que realiza actualmeants

a) Le gusta
b) Le es indiferente
c) Mo le gusta

2-5i UD. empezara a trabaja ahora por primera vez en su vida

a) Escogeria el tipo de trabajo gue realiza actualmente
b) Escogeria uno parecido en algunos aspectos
c) Escogeria uno totalmente diferente

3-Si pudiera escoger entre todas |las labores que se realizan en el hotel

a)___ Selecciona la gue hace actualmente

b) __ Selecciona una parecida a la gue hace actualmente
c)___ Selecciona un trabajo distinto al gue tiene

4-Mi jefe

a)___ [Estimula la calidad

b)__ Le esindiferente

c)____ MNoestimula

5- Mi jefe se preocupan por mejorar las condiciones laborales

a) Siempre
b) A veces
c) MNunca

6-Mi jefe se preocupa por resolver los problemas de los trabajadores
a) Siempre

b)j__ Aveces

c) MNunca

7-Mi jefe

a) Reconoce a los buenos trabajadores

b) Es indiferente con los trabajadores

c) Mo reconoce ni se preocupa por los trabajadores

8-4 Como considera UD. la relacion entre la direccion y los trabajadores?

a) Buena

b) Regular

c) Mala

9-El sindicato de su area

a) Se preocupa por resolver los problemas vy los resuelve

b) Se preocupa por resolver los problemas pero no los resuelve
c) Mo se preocupa por resolver los problemas

10- Para poder cumplir su trabajo necesita esforzarse
a) Poco

b) MNormal

c) Mucho

11-; Como se siente en el colectivo de trabajo?
a) Bien

b) Regular

c) Mal

12-Si a UD. le plantearan que debe dejar su colectivo de trabajo:
a) Se molestaria

b) Le es indiferente

c) Se alegraria

13-Le gusta participar en las actividades que se organizan en su area
a) Con frecuencia

b) A veces

c) MNunca

14-; Cree UD. que en este centro puede lograr sus aspiraciones?

a) Si
b) De cierta manera
c) MNo

15-¢ Cree UD. que este centro es un buen lugar para trabajar?
a) Si

b) Mo esta seguro
c) MNo
16-4 Existe transporte para el traslado de los trabajadores?
a) Si
c) No
17-El Hotel tiene como politica estimular los trabajadores
a) Sistematicamente
b) Mo de forma sistematica
c) No se puede decir que haya politica de estimulacion

18-¢ Ha pensado alguna vez cambiar de centro de trabajo?
a) Si

c) No

19-Se siente motivado cuando realiza su trabajo
a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

personal
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ANEXO 8- Encuesta para la seleccién de los expertos

Estimado compafiero:

Usted ha sido seleccionado como posible experto para emitir su criterio acerca de la
viabilidad de la propuesta de procedimiento para la mejora de procesos de alimentos y
bebidas en entidades hoteleras. Se necesita su colaboracién como parte del método
empirico de investigacion “Criterio de experto”. Antes de contestar la encuesta complete
los siguientes datos generales:

Nombre y apellidos:

Profesion:
Centro de trabajo:
Afos de experiencia en la actividad:

Categoria docente: Categoria cientifica:

Responda las siguientes preguntas de la forma mas objetiva posible:
1. Marque con una “X” en la tabla siguiente, el valor que se corresponda con el

grado de conocimiento que usted posee sobre el tema. Observe que se muestra
una escala ascendente, es decir su conocimiento acerca del tema crece de 0 a
10.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Realice una autovaloracion del grado de influencia que cada una de las fuentes
gue se presentan a continuacion, han tenido en su conocimiento y criterio sobre

la tematica que se investiga.

Fuentes del conocimiento Alta Media | Baja

Conocimiento tedrico que usted posea sobre la tematica

Experiencia de trabajo

Trabajo de autores nacionales consultados

Trabajo de autores extranjeros consultados

Su propio conocimiento sobre el estado actual del problema

Su intuicién

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion
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ANEXO 9- Resultados de la aplicacidon de la encuesta a expertos para valoracién
de procedimiento general

Expertos |F1 |F2 [F3 |F4 |[F5 |F6 |KA |KC |K

0.3 0.4/0.05/0.1/0.05/0.05| 0.9| 0.8/0.85
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 1] 1 1
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 11 0.9/0.95
0.3 0.4/0.05/0.1|/0.05/0.05| 0.9, 1/0.95
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 1] 1 1
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 1] 1 1
0.3 0.4/0.05/0.1|/0.05(0.05| 0.9 09| 0.9
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 1/ 0.9/0.95
0.3| 0.5/0.05]/0.1/0.05|0.05 11 08| 0.9
0.3 0.2/0.05/0.1|/0.05(0.05| 0.7| 0.6/0.65
0.2] 0.5/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.9, 1|0.95
0.3 0.5/0.05/0.1{0.05|0.05 1] 1 1
0.3] 0.1/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.6| 0.7|0.65
0.2] 0.4/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.8/ 1| 0.9
0.3] 0.2/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.7| 0.6|0.65
0.1] 0.2/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.5| 0.5| 0.5
0.1] 0.2/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.5| 0.7 0.6
0.1] 0.4/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.7| 0.4|0.55
0.2] 0.2/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.6| 0.7|0.65
0.2] 0.2/0.05/0.1{0.05({0.05| 0.6| 0.6| 0.6
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ANEXO 10- Encuesta a expertos para valoracion de procedimiento general

Compafiero experto, usted ha sido seleccionado para emitir su criterio acerca de la viabilidad de
la propuesta de procedimiento para la mejora de procesos de alimentos y bebidas en entidades
hoteleras. Para ello se le solicita que primero estudie con detenimiento el procedimiento que se
presenta a continuacion:

Etapa I- Preparacion inicial
Paso 1.1- Involucramiento de la direccion y los trabajadores
Paso 1.2- Eleccion del equipo de trabajo para la mejora del proceso
Paso 1.3- Preparacion del personal

Etapa II- Diagnostico de la calidad en el proceso de A+B
Paso 2.1--Analisis de los factores internos y externos que inciden en el Hotel
Paso 2.2-Andlisis de los resultados de la satisfaccion del cliente con el proceso de A+B

Tarea 2.2.1- Revision y andlisis del procedimiento empleado para la medicién de la
satisfaccion de los clientes, los resultados histéricos de la satisfaccién de los mismos,
recogidas por las encuestas internas y externas con el proceso en estudio, ello incluye la
construccion de graficos para la representacion de la informacion en aras de facilitar la
observacién de patrones de comportamiento.

Tarea 2.2.2- Caracterizacion de las preferencias por los principales mercados representados
en el hotel, observacion del tiempo de estancia, época del afio y porcentaje respecto al
total de clientes.

Paso 2.3-Evaluacién de los proveedores

Paso 2.4- Identificacién de las no conformidades del proceso

Tarea 2.4.1- Control al cumplimiento de:

f) Las Normas Cubanas 126:2001 y 127: 2014

g) Guias para comprobar estandares de marca Brisas

h) Cuestionario de control elaborado por Torriente (2001) que incluye los procesos de
planificacién, recepcion, almacenamiento y preparaciéon de alimentos en el area de
cocina

i) Aplicacion de la Guia de Inspeccidén Sanitaria segun el Programa de Salud y Seguridad
Higiénico Epidemiolégico en el Turismo.

i) Las cartas técnicas existentes para las elaboraciones

Tarea 2.4.2- Caracterizacion de la fuerza de trabajo, competencias laborales, estudio de

carga VS capacidad y clima laboral.
Paso 2.5- Definicién de las causas de las principales no conformidades
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Etapa lll-Introduccion de acciones de mejora

Paso 3.1- Elaboraciéon de un plan de accion en base a las causas de las no conformidades
detectadas

Paso 3.2- Implementacion de las acciones propuestas
Paso 3.3- Comparacion de los resultados obtenidos y analisis de las desviaciones
Paso 3.4- Formalizacion de la mejora

Una vez estudiado el procedimiento general se le pide que marque con una “x” la evaluacion
gue considere tienen los aspectos que se muestran en la tabla atendiendo a las siguientes
categorias:

M. A: Muy Adecuado. B. A: Bastante Adecuado. A: Adecuado.

P. A: Poco Adecuado. I: Inadecuado

Aspectos a evaluar M.A |B.A |A PA |I

Reconocimiento de la importancia del procedimiento

Validez del procedimiento

Caréacter metodoldgico

Posibilidad de aplicacién del procedimiento

Se le agradece que dentro de sus multiples tareas haya dedicado tiempo a responder la
encuesta y ayudar a completar, de este modo, el estudio.

ANEXO 11- Resultados de la aplicacion de la encuesta a expertos para valoraciéon de
procedimiento general

Aspectos a evaluar M.A |B.A |A PA |1
Reconocimiento de la importancia del procedimiento 7

Validez del procedimiento 6 1

Caréacter metodoldgico 5 2

Posibilidad de aplicacion del procedimiento 7
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ANEXO 13- Principales competidores del
grupo Cubanacan. Satisfaccién hotelera VS
Entidad 2014.

ANEXO 12- Caracterizacion del capital humano hotel Brisas
a) Estructura Organizativa

Director
General SATISFACCION HOTELERA-ENTIDAD
® Animacion W Recepcion » Habitaciones ® Alimentos ® Bebidas
- W Higiene # Dominio Idiomatico ® Punto nautico Calidad servicio 1SG/Entidad
Subdirectar
General
Subdirectar Subdirectar Subdirectar Subdirectar
de A+B Comercial de Ecanomia de RR.HH
Chef de Jefe de Jefe de Ama Jefede Jefe Jefe de Jefede Segy
Caocina Higiene || Recepcidn de 5577 de Animacion || Proteccion
llaves ATM
Gran Caribe Cubanacén Izlazul Gaviota Habaguanex

b) Trabajadores por Categoria Ocupacional y relacion con el cliente

Trabajadores por

Categoria Ocupacional
13

M Cuadros ETécnicos M Servicios W Operarios

Por su relacion con el

M Directos

cliente

M Indirectos

W De apoyo
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ANEXO 14- Mapa de procesos

ESTRATEGICOS
Comunicacid Calidad e i | 3 B
- de los Alimento Direccion Disefio y

CLAVES

Animacion

Comercial '——{ Alojamiento  «—s  Restauracién  (f«—s! Recreacion - —

DE APOYO

ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES
REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS

CUMPLIMIENTO DE LEGISLACIONES ¥ NORMAS
SATISFACCION DEL CLIENTE

Aseguramie

ANEXO 15- Principales Fortalezas, Debilidades, Amenazas, y Oportunidades con
gue cuenta el proceso de A+B

Fortalezas:

1. Estabilidad y profesionalidad del equipo de trabajo

2. Contar con un SGC certificado.
3. Vinculacion de la cultura cubana con la presentacién de los platos.
4. Prestigio ganado por el hotel en el mercado en los afios de operacion.
5. Formar parte del grupo de hoteles que operan bajo la marca lider de la hoteleria en
Cuba “Brisas”.
Debilidades:

1. Envejecimiento de la planta hotelera, incluyendo las areas de cocina y restaurant.
2. No se adecuan los ciclos menu a las preferencias por mercados.

3. El sistema de pago no es estimulante para los trabajadores.
Amenazas:

1. Consolidacion de los hoteles Cuatro y Cinco Estrellas en el destino administrados por

Cadenas extranjeras.
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2. Elevada tasa de crecimiento de la planta hotelera en el destino con las tecnologias mas
modernas.

Elevacion de los estandares internacionales de las plantas hoteleras.

Inestabilidad de los proveedores.

Insuficiente desarrollo de la agricultura local.

o 0 M w

Deficiencias en la transportacion adecuada de los productos por parte de los

proveedores.

Oportunidades:
1. Posicionamiento que va obteniendo la marca Brisas en los mercados y especificamente
el Hotel Brisas Guardalavaca.
2. Apertura a la contratacion con el sector no estatal.
3. Diversificacion del producto turistico holguinero.

4. Politica de precios de servicios de restauracion respecto al ambito internacional.
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ANEXO 16- a) Matriz de Factores Internos (MEFI)

b) Matriz de Factores Externos (MEFE)

Factores Ponderacion | Clasificacion | Resultados
Estabilidad y profesionalidad del equipo de trabajo 16 4 64
Contar con un SGC certificado. 5 3 15
Vinculacion de la cultura cubana con la
presentacion de los platos. 12 3 36
Prestigio ganado por el hotel en el mercado en los
afios de operacion. 16 4 64
Formar parte del grupo de hoteles que operan bajo
la marca lider de la hoteleria en Cuba “Brisas” 12 4 48
Envejecimiento de la planta hotelera, incluyendo
las areas de cocina y restaurant. 20 1 20
No se adecuan los ciclos menu a las preferencias
por mercados. 9 1 9
El sistema de pago no es estimulante para los
trabajadores. 10 1 10
Total 100 2,7

Factores Ponderacion | Clasificacion | Resultados
Posicionamiento que va obteniendo la marca

Brisas en los mercados y especificamente el

Hotel Brisas Guardalavaca. 158 4 60
Apertura a la contratacion con el sector no

estatal. 10 4 40
Diversificacion del producto turistico

holguinero. 3 3 9
Politica de precios de servicios de restauracion

respecto al ambito internacional 9 4 36
Consolidacion de los hoteles Cuatro y Cinco

Estrellas en el destino administrados por

Cadenas extranjeras. 8 1 8
Elevada tasa de crecimiento de la planta

hotelera en el destino con las tecnologias mas

modemas. 2 2 4
Elevacion de los estandares internacionales de

las plantas hoteleras. 15 1 15
Inestabilidad de los proveedores. 16 1 16
Insuficiente desarrollo de la agricultura local. 5 1 5
Deficiencias en la transportacion adecuada de

los productos por parte de los proveedores. 5 2 10
Total 100 21
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ANEXO 17- Resultados obtenidos en la Matriz de Factores Internos y Externos en
funcién del Cuadrante Fortalezas y Amenazas

Problema Estratégico General: teniendo en cuenta el envejecimiento de la planta hotelera,
incluyendo las areas de cocina y restaurant, que no se adeclan los ciclos menu a las
preferencias por mercados, que el sistema de pago no es estimulante para los trabajadores,
materializandose la consolidacion de los hoteles Cuatro y Cinco Estrellas en el destino
administrados por Cadenas extranjeras, la elevada tasa de crecimiento de la planta hotelera en
el destino con las tecnologias mas modernas y de los estandares internacionales de las plantas
hoteleras, la inestabilidad de los proveedores, el insuficiente desarrollo de la agricultura local y
las deficiencias en la transportacion adecuada de los productos por parte de los proveedores,
sera dificil utilizar plenamente la estabilidad y profesionalidad del equipo de trabajo, el contar
con un SGC certificado, la vinculacion de la cultura cubana con la presentacién de los platos, el
prestigio ganado por el hotel en el mercado en los afios de operacion y el formar parte del grupo
de hoteles que operan bajo la marca lider de la hoteleria en Cuba “Brisas”.

Solucién estratégica general: Si aprovechamos el posicionamiento que va obteniendo la
marca Brisas en los mercados y especificamente el Hotel Brisas Guardalavaca, la apertura a la
contratacion con el sector no estatal, la diversificacion del producto turistico holguinero, la
politica de precios de servicios de restauracion respecto al ambito internacional, la estabilidad y
profesionalidad del equipo de trabajo, el contar con un SGC certificado, la vinculacion de la
cultura cubana con la presentacion de los platos, el prestigio ganado por el hotel en el mercado
en los afios de operacién y el formar parte del grupo de hoteles que operan bajo la marca lider
de la hoteleria en Cuba “Brisas”, podemos atenuar la consolidacion de los hoteles Cuatro y
Cinco Estrellas en el destino administrados por Cadenas extranjeras, la elevada tasa de
crecimiento de la planta hotelera en el destino con las tecnologias mas modernas y de los
estdndares internacionales de las plantas hoteleras, la inestabilidad de los proveedores, el
insuficiente desarrollo de la agricultura local y las deficiencias en la transportacion adecuada de
los productos por parte de los proveedores, minimizando los efectos negativos del
envejecimiento de la planta hotelera, incluyendo las areas de cocina y restaurant, que no se
adecuan los ciclos menu a las preferencias por mercados, que el sistema de pago no es
estimulante para los trabajadores.

Los resultados de la aplicacién de la matriz de los factores internos — externos (DAFO)
confirman el obtenido del analisis de los factores internos (MEFI) y externos (MEFE), la
empresa se encuentra en posicibn F.A. por lo que sus estrategias fundamentales son
defensivas.
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ANEXO 18- Analisis de Causas y Consecuencias de las Debilidades y Amenazas

Factor

Causas

Consecuencias

Debilidades.

Envejecimiento de la
planta hotelera, incluyendo
las areas de cocina y
restaurant.

La
Operacion
intervencion
instalacion.

instalacion cumplié 25 afios de
con bajos niveles de
en las areas de Ia

Deficiente infraestructura de trabajo que
no garantiza las condiciones adecuadas
para la actividad de elaboracion de los
alimentos

No se adecuan los ciclos
mend a las preferencias
por mercados.

No se han realizado estudios que
permitan definir las preferencias por cada
mercado y no se varia el ciclo menu en
funcion de la representacion de los
mismos.

Las ofertas del menu no tienen en cuenta
las preferencias de los clientes lo que
provoca su insatisfaccion.

El sistema de pago no es

La aplicacion de la Resolucion 17 no ha

La motivacion de los trabajadores por los

estimulante para los | tenido impactos positivos en cuanto a la | niveles de ventas y utilidades no es la
trabajadores. estimulacién de los trabajadores adecuada.

Factor Causas Consecuencias

Amenazas

Consolidacion de los | Eficiente operacion y resultados de estos | Mercado familiarizado con los nombres

hoteles Cuatro y Cinco
Estrellas en el destino
administrados por
Cadenas extranjeras.

hoteles.

de estas Cadenas por lo que se inclinan
mas a comprar estos productos que le
son conocidos.

Elevada tasa de
crecimiento de la planta
hotelera en el destino con

Elevado indice de aceptacién del destino
en los mercados.

Alto numero de Hoteles con una
infraestructura mucho mas competitiva
que la actual del hotel.

las tecnologias mas
modernas.
Entorno natural favorable para el
Elevacion de los | desarrollo hotelero. Hoteles integralmente mas competitivos.
estandares internacionales | perfeccionamiento de las técnicas
de las plantas hoteleras. | constructivas a la altura de los

estandares internacionales.

Mayores exigencias de los mercados
sobre los productos hoteleros.

Inestabilidad de los

proveedores.

Inestabilidad de las importaciones.
Poca capacidad de respuesta de los
proveedores a la demanda hotelera.

Inestabilidad de
provocan no
servicios.

los suministros que
conformidad en los

Insuficiente desarrollo de
la agricultura local.

Condiciones climatoldgicas complejas

Insuficiente cantidad de productores
dedicados a esta labor

Ausencia de vegetales, especias y frutas
frescas en la oferta

Deficiencias en la
transportacion adecuada
de los productos por parte
de los proveedores.

No cuentan con carros climatizados para
la transportacién de los productos

Pérdida de caracteristicas organolépticas
de las materias primas.
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ANEXO 19a- Comportamiento de los productos deficitarios en el 2015

80

70

60

50

40
W Alimentos

30
M Bebidas

20

10

b-Porcientos de cumplimiento por evento de las visitas realizadas

100% -~
90% -
80% -
70% A
60% -
50% - m Desayuno
40% -
30% -
20% A
10% -

0% r r T T T f

m Almuerzo

W Cena
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ANEXO 20- Resultado de encuesta de caracterizacion del personal

FORMACION ESPECIALIZADA EN TURISMO

15

00 0 b
0 m B FORMACION ESPECIALIZADA
T ENTURISMO
0§
Ve v
CONDICIONES DE TRABAIO
20
10 H CONDICIONES DE TRABAIO

BUENO ~ REGULAR ~ MALO

TIEMPO EN SU FUNCION NIVEL DE ESCOLARIDAD
ACTUAL EN EL HOTEL VENCIDO w610
30% 20%  §MENOS DE 1 mINO
ANO N 12MO
BDEIAS B SUPERIOR
0% ANOS
Y EL PERSONAL ESTA ACORDE CON LA
ANOS DE EXPERIENCIA CARGA DE TRASALG
5%
50% B MENOSDE 1
’ ANO nsl
BMDE1AS N0
ANOS
CUENTA CON LOS UTILES SUMINISTRO ADECUADO DE MATERIA PRIA
NECESARIOS
07
15
b LN w/ i
N
ENO U F
SIEMPRE  ENQCASIONES NUNCA

CALIDAD DE LA COMIDA QUE SE OFERTA

M CALIDAD DE LA COMIDA QUE SE

12
10
8
6 OFERTA
a
2
0 . .

BUENA REGULAR MALA
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ANEXO 21- Resultado del cuestionario de satisfaccion y motivacion laboral

MI JEEE SIPUDIERA ESCOGER ENTRE LAS LABORES QUE SE
DESARROLLAN EN EL HOTEL EL TRABAJO QUE REALIZA
ACTUALMENTE
ERECONOCE ALOS BUENOS 10%
RABMADORES 1 SELECCIONA LA QUE HACE B LE GUSTA
ACTUALMENTE
'E;’;ﬂﬁé:g CONLDS 1S FLECCIONA UNA PARECIDA
BLEES
1 NO RECONOCE NI SE PREOCUPA 1 SELECCIONA UN TRABAID INDIFERENTE
POR LOS TRABAIADORES DISTINTO AL QUETIENE
™ NO LE GUSTA
f_CéMO SE SIENTE EN EL EL SINDICATO DE SU AREA

COLECTIVO DE TRABAJO?

LE GUSTA PARTICIPAR EN LAS
ACTIVIDADES QUE SE ORGANIZAN

B SE PREOCUPA POR RESOLVER 10 EN SU AREA
PROBLEMAS Y LOS RESUELVE
5%
W BIEN M SE PREOCUPA POR RESOLVER LOS 30% B CON
PROBLEMAS PERO NO LOS ‘ FRECUENCIA
= REGULAR U B A VECES
W NO SEP'REQCUPA POR RESOLVER
m MAL LOS PROBLEMAS
B NUNCA
SI EMPEZARA A TRABAJAR ¢CREE UD QUE ESTE MI JEFE
CENTRO ES UN BUEN
POR PRIMERA VEZ
LUGAR PARA TRABAJAR?
] 10% B ESTIMULA LA
20% ® ESCOGERIA EL 0% =S CALIDAD
45%  TIPO DE
W LE ES

TRABAJO QUE B NO ESTA INDIFERENTE
REALIZA SEGURO W NO ESTIMULA
;E&CTUALMENT - NO
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ANEXO 21- Resultado del cuestionario de satisfaccion y motivaciéon laboral (continuacién)

MI JEFE SE PREOCUPA POR
MEJORAR LAS CONDICIONES

LABORALES
15% 20%
u SIEMPRE
m A VECES
% NUNCA

MI JEFE SE PREOCUPA POR
RESOLVER LOS PROBLEMAS
DE LOS TRABAJADORES

10% 15%

H SIEMPRE
m A VECES
B NUNCA

é¢CREE UD QUE EN ESTE CENTRO
PUEDE LOGRAR 5US
ASPIRACIONES?

10%

N

m S|

B DE CIERTA
MANERA

B NO

¢Como CONSIDERA UD. LA
RELACION ENTRE LA
DIRECCION Y LOS

TRABAJADORES?
10%~ 35% mBUENA
~. m REGULAR
55% B MALA

SIA UD LE PLANTEARAN QUE
DEBE DEJAR SU COLECTIVO DE
TRABAJO

B SE

0%
35% .
MOLESTARIA

W LE ES
INDIFERENTE

= SE ALEGRARIA

PARA PODER CUMPLIR SU TRABAJO
NECESITA ESFORZARSE

5%

’ B POCO
HNORMAL
B MUCHO

EL HOTEL TIENE COMO POLITICA ESTIMULAR A SUS TRABAJADORES

B SISTEMATICAMENTE

HNO DE FORMA SISTEMATICA

1 NO SE PUEDE DECIR QUE HAYA
POLITICA DE ESTIMULACION

¢HA PENSADO ALGUNA VEZ CAMBIAR DE
CENTRO DE TRABAIO?

15
10
5 -
0 -+ T f
S| NO

B {HAPENSADO ALGUNA VEZ
CAMBIAR DE CENTRO DE
TRABAIO?

SE SIENTE MOTIVADO CUANDO REALIZA SU
TRABAJO

W SE SIENTE MOTIVADO CUANDO
REALIZA SU TRABAIO

o N~ o ®

SIEMPRE AVECES NUNCA




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

ANEXO 22- Método de evaluacién ergondémica Lest.

Histograma de resultados
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Il 2 Carga Fisica Il 10 Entono Fisico [] 3,722 Carga Mental Bl 0 Asp. Psico
I 0 Status Social Il 5 Tiempo Trabajo
Factores I Dimensiar E’TI v OK

Histograma de resultados

-
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Puntuacion
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=
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£
S
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Carga Estat.

Carga Dinam.
Amb. Térmico
Status Socia

Il 2 Carga Estat. Il 0 Carga Dinam. Il 9 Amb. Térmico Il 9 Ruido

M 2 lluminacidén Il 0 Vibraciones [11.5 Pres. de Tiempo [[] 3,667 Atencidn
[16 Complejidad Il 2,667 Iniciativa Il 1 Comunicacién Il 0 Rel. con mandos
[ 0 Status Social Il 5 Tiempo Trabajo

Factore Dimensiones v OK




UNIVERSIDADs:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

ANEXO 23- Diagrama Causa-Efecto.

No conformidades de caracter

fisico o de infraestructura

Tecnologia con varios afios
de explotacion

Deterioro de los

equipos de trabajo7—>

Incumplimiento de los
planes de mantenimiento
programados

Insuficiente cantidad de
equipos ;

Equipos cuya capacidad no
corresponde con la demanda

Aplicacion

No se percibe los resultados de

la politica de estimulacién/v

Resolucién
condiciones inadecuadas

Diferencias entre el tiempo real
trabajado y el tiempo establecido para
el pago en el area de la cocina

Insuficiencias relacionadas

con el personal

Deficiencias relacionadas

con la oferta

de

la .
17 Deficiente

politica de
estimulacion
moral

Exceso de ruido
Condiciones de trabajo :
deficientes en la cocina

Exceso de calor

Encarecimiento de los
costos de operacion

<«——Insatisfaccion Iaboral\;

Limitado dominio idiomatico
Inexistencia de ofertas para la

superacion  Deficitarios nacionales
Falla de los proveedores

Variedad de las comidas y

Inadecuada temperatura de los alimentos

Desperfectos del equipamiento de la mesa caliente

Complejidad de las elaboraciones

Insatisfaccion con el
sabor de los alimentos

Término de coccion
Exceso de grasa en los alimentos

la estabilidad de la oferta
No adecuacion de los menUs a las
preferencias por mercados ——»

Presencia de utensilios de

cocina deteriorados que

no garantizan una correcta
higienizacion

No se brinda el servicio

de lavado de ropa a los

manipuladores de
alimentos

Deficiencias de higiene e
inocuidad

<4——  para garantizarla conservacion de

Utilizacion de medios de transporte
inadecuados para el tipo de producto
Incorrecta manipulacion de alimentos

No utilizacion de guantes para
la elaboracion de alimentos

Deficiente climatizacion del lunch

los productos durante su elaboracién

crudos

definir la funcién de cada cargo

Deficiencias en el disefio del l/
/ servicio
—X%_ Rapidez del servicio

Falta de claridad a la hora de

bebidas
Falta de monitoreo ofertados
Insuficiente gestion del hote Déficit de
Stock de seguridad que no garantiza L
suministros

Insatisfaccion
de los
clientes con
los servicios
de A+B en el
hotel Brisas
Guardalavac
a durante el
afio 2015

No se realizan estudios de
organizacion del trabajo

Incumplimiento de
estandares de servicio
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ANEXO 24- Método de concordancia de Kendall.

Causas|E1 |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |E7 20 At (A0)°
1 3 2 5 5 4 2 4 25 46| 21,2
2 2 1 1 2 2 2 2 12| -8,4| 70,6
3 5 4 3 4 3 4 5 28 7,6| 57,8
4 4 5 4 3 5 3 3 27 6,6| 43,6
5 1 3 2 1 1 1 1 10| -10,4| 108
SSa;; 102 301
Leyenda:

1. No conformidades de caracter fisico o de infraestructura

2
3.
4
5

ANEXO 24a- Representacion grafica del resultado del Método de concordancia de Kendall.

Insuficiencias relacionadas con el personal
Deficiencias relacionadas con la oferta
Deficiencias de higiene e inocuidad
. Incumplimiento de estandares de servicio

k m
IZ::IZ::I/{;] — 204

12*301

3614 4

2a;;
30

25
20
15

10

25
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3

Causas

49* €25- 5

5880

=0.61



