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RESUMEN

La elaboracion y servicio de alimentos para el turismo en Cuba, en los Ultimos afios, se ha desarrollado
aceleradamente, apareciendo mercados competitivos con clientes cada dia mas exigentes, por ello, es
necesario introducir elementos de calidad a través de métodos flexibles y seguros, capaces de brindar
productos y servicios diferenciados, donde el cliente perciba la excelencia y profesionalidad de las
entidades prestadoras de servicios. Esta investigacion se realizd con el objetivo de disefiar un
procedimiento que permita mejorar la calidad del servicio de alimentos y bebidas en instalaciones
hoteleras. Para ello se utilizaron métodos de la investigacion cientifica, entre ellos: Sistémico- estructural,
el analisis y la sintesis y la induccidn-deduccion; ademas, otros empiricos con técnicas como, la revision
documental, la tormenta de ideas, la entrevista, la encuesta, la observacién, asi como el método de
expertos para valorar el procedimiento de mejora propuesto. Asi se conoci6 de la existencia de sintomas
negativos que inhiben la satisfaccion del cliente en el area de servicios de alimentos y bebidas, como:
falta de calidad y variedad de los platos y bebidas ofertados, insuficiente capacitacion de los recursos
humanos, falta de organizacién en la actividad de los servicios; por lo que todo lo anterior sirvié de
argumento empirico para el disefio del procedimiento propuesto encaminado a lograr una mejora

continua en los servicios de alimentos y bebidas.
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PROCEDURE TO IMPROVE THE QUALITY OF FOOD AND BEVERAGE SERVICES

IN HOTELS
ABSTRACT

The preparation and service of food for tourism in Cuba, in recent years, has developed rapidly, with
competitive markets appearing with increasingly demanding customers, therefore, it is necessary to
introduce quality elements through flexible and safe methods, capable to provide differentiated products
and services, where the client perceives the excellence and professionalism of the service providers. This
research was carried out with the aim of designing a procedure that would improve the quality of the food
and beverage service in hotel facilities. For this, scientific research methods were used, including:
Systemic-structural, analysis and synthesis, and induction-deduction; in addition, other empiricals with
techniques such as documentary review, brainstorming, interview, survey, observation, as well as the
method of experts to assess the proposed improvement procedure. Thus, it was learned of the existence
of negative symptoms that inhibit customer satisfaction in the area of food and drink services, such as:
lack of quality and variety of the dishes and drinks offered, insufficient training of human resources, lack
of organization in the activity of the services; therefore, all of the above served as an empirical argument
for the design of the proposed procedure aimed at achieving continuous improvement in food and
beverage services.

Key words: quality, quality improvement, food and beverages, quality improvement in food and beverage

services.

INTRODUCCION

El concepto de calidad en empresas dedicadas al turismo responde a la satisfaccién plena de los clientes
en términos de atencién, calidad del servicio, bienestar, seguridad, por otra parte, responde al
mejoramiento de la imagen de la empresa y a su afianzamiento en un mercado cada vez mas
competitivo. La calidad no es sinonimo de lujo sino mas bien satisfaccion de requerimientos, lo cual
implica que cualquiera que sea el nivel y la procedencia del turista el servicio debe brindarse atendiendo

a sus necesidades sin que por ello tengan que incrementarse los precios de atencién (Ramirez, 2002).

En la ciudad de Las Tunas el desarrollo del turismo ha ido dando algunos pasos pero estos ain son
insuficientes como se refleja en la Politica de Desarrollo del Ministerio del Turismo (MINTUR) en el
territorio, donde se analizan sus potencialidades y se considera necesario potenciar la calidad de los
servicios que actualmente se ofertan. Dentro del desarrollo turistico tunero los grupos hoteleros
Cubanacan e Islazul han jugado y juegan un decisivo papel pero aun no alcanzan los niveles deseados,

lo mismo sucede con el turismo de ciudad. Un elemento que ha frenado este proceso de desarrollo ha
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sido el no contar con una terminal aérea en la provincia, fundamentalmente en el area internacional, con

lo cual las posibilidades de arribo por esta via aumentarian de forma considerable.

En el Hotel Cadillac de la ciudad de Las Tunas, Formatur ha ejecutado una serie de acciones de
capacitacion en todas las areas con vista al mejoramiento de la calidad, esto ha permitido aplicar una
serie de instrumentos para tener una nocién del comportamiento de la calidad y la satisfaccion de los
clientes tanto internos como externos, para lo cual se han realizado levantamientos para la
Determinacién de las Necesidades de Capacitacion(DNC) y para la Determinacién de las Necesidades
de Aprendizajes(DNA) de sus trabajadores, también se han realizados visitas de control, observaciones,
inspecciones sanitarias, se ha tenido en cuenta resultados de encuestas aplicadas por el hotel tanto a
clientes internos como externos, asi como los resultados que arroja el libro de atencion al cliente donde
se detecta un conjunto de sintomas que afectan la calidad de los servicios que se ofrecen al cliente,
relacionados con el area de cocina y servicios gastronémicos, su infraestructura, condiciones higiénicos-
sanitarias, nuevas tendencias en los servicios de alimentos y bebidas, profesionalidad del personal, los
cuales se consideran puntos vulnerables que atentan contra un eficiente desempefio de la gestion de la
calidad en el departamento de alimentos y bebidas.

Se realiz6 una entrevista a la especialista de calidad de esta empresa, obteniendo resultados que
evidencian incumplimientos de la politica del MINTUR en la provincia que afectan la satisfaccion del
cliente, lo que se corresponde con los resultados obtenidos por EL Grupo de Restauracion de Formatur
al aplicar sus instrumentos investigativos en las instalaciones de Islazul y con los resultados de las
inspecciones de calidad del MINTUR, donde en los informes se observan afectaciones de la calidad en
los servicios que se ofrecen, manifestandose insatisfacciones por parte de los clientes, coincidiendo ellos
con el Informe de Retroalimentacion del MINTUR que se circula mensual y trimestralmente, donde se
aprecia que no hay correspondencia entre la necesidad de brindar un buen servicio y la gestion actual de
la calidad, observandose una cierta similitud entre los resultados de sintomas negativos obtenidos por
las diferentes vias expuestas anteriormente y que se resumen a continuacion, a su vez constituyen el

punto de partida para el desarrollo de la investigacion.

— Problemas con activos fijos indispensables para brindar los servicios de alimentos y bebidas, que
garanticen una gestion mas eficiente de esta actividad.

— Falta de organizacion y capacitacion de los recursos humanos.

— [Falta de organizacién dentro del sistema de calidad relacionado con el servicio y sus modalidades.

— Falta de variedad y calidad en la oferta.

— Insatisfaccion de los clientes relacionados con aspectos de los servicios de alimentos y bebidas.

A partir de los elementos anteriormente expuestos se puede definir como problema cientifico: ¢Como

mejorar la calidad del servicio de alimentos y bebidas en hoteles?

Partiendo de esa problematica se consideré objeto de la investigacion: el sistema de gestién de la

calidad de los servicios en instalaciones hoteleras.
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Para dar solucion al problema cientifico declarado se planteé como objetivo: disefiar un procedimiento

gue permita mejorar la calidad del servicio de alimentos y bebidas en instalaciones hoteleras.

METODOLOGIA

Para materializar el objetivo propuesto se requiere de la aplicacion de diversos métodos cientificos de la
investigacion del nivel tedrico y empirico. Como métodos tedricos: Andlisis y sintesis de la informacion a
partir de la revisién de la literatura, lo que posibilité descomponer el objeto en diferentes factores y
elementos; el inductivo-deductivo, que permitié llegar a consideraciones fundamentales sobre el objeto

de estudio y el sistémico estructural en el disefio del procedimiento.

Se utilizaron ademas métodos empiricos con técnicas como, la revision documental, la tormenta de
ideas, la entrevista, la encuesta, la observacion, asi como el método de expertos para arribar a la

proposicion de conclusiones y recomendaciones.

DESARROLLO DEL TEMA

El procedimiento se elaboré después de realizar una amplia revision de cada uno de las metodologias,
procedimientos y modelos consultados en la literatura sobre mejora de la calidad de los servicios de
forma general y de calidad en los servicios de alimentos y bebidas de manera particular (Zeithaml, V. A.,
& Parasuraman, A. , 1993; Zeithaml, V. A., 2002; Font Doimeadios, 2007; Rodriguez Crespo, 2008;
Hernadndez Osorio, 2009;; Batista Martinez, 2014; y Toranzo Armas, 2016), asi como los presupuestos
tedricos sobre mejora tratados en las normas: NC ISO 9000: 2015, NC 1SO 9001: 2015, la NC ISO 9004:
2018 y la ISO/TS 9002: 2016.

De forma general el procedimiento es de facil aplicacién y presenta una serie de fases y pasos que se
pueden poner en practica a la hora de ejecutar un plan de mejora, ya que para lograrla primeramente es
necesario comprometer a toda la organizacion, luego realizar un diagnostico de la situacion actual de la
organizacion, para sobre esta base trazar las estrategias de solucion, y a su vez, es necesario el control
sistematico y continuo que conlleve a mantener la retroalimentacion del sistema y con ello, mejorar la
calidad de los servicios que se prestan. Estas conducen siempre a un estadio mas elevado de la
excelencia del servicio de alimentos y bebidas. En la figura 1 se muestra el procedimiento propuesto
para mejorar la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en instalaciones hoteleras, el mismo esta

compuesto por cuatro fases y trece pasos.
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Figura 1.

Calidad de los servicios de alimentos y bebidas en hoteles

Procedimiento para mejorar la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en instalaciones hoteleras.

Fase I. Comprometimiento

Paso No.1. Creacion del equipo de trabajo

Paso No.2. Capacitacion del equipo de trabajo

Fase 2. Diagndstico

Paso No.1. Analisis de los factores externos e internos que inciden en el hotel
Paso No.2. Caracterizacion de los clientes
Paso No.3. Caracterizacion de los proveedores

Paso No.4. Determinacién de factores que inhiben el desarrollo de la cocina

Paso No.5. Medicién de la satisfaccion del cliente

Paso No.1. Estrategia de servicio

Paso No.2. Estructuracion y formalizacion del proceso de servicio

Paso No.3. Andlisis del flujo de procesos

Fase 4: Evaluacién, normalizacion y documentacion de soluciones
Paso No.1. Evaluacion
Paso No. 2 Confirmar la mejora en el servicio

Paso No.3. Normalizacién de la soluciéon y su documentacion

A continuacion, se describe de forma breve el contenido de cada una de las fases que componen el

procedimiento.

FASE I: Comprometimiento

Objetivo: preparar las condiciones para implantar un sistema para mejorar la calidad de los servicios de

alimentos y bebidas en instalaciones hoteleras.
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Es necesario lograr la implicacién y el compromiso de los lideres y todos los empleados, pasos
indispensables, pues solo a partir de aqui se tomaran las decisiones necesarias para comenzar a

trabajar con una real voluntad de cambio y la ejecucion de las acciones para acometerlo.

Paso No.l1. Creacion del equipo de trabajo

El grupo estara constituido por mandos y empleados con suficiente autoridad por su experiencia y nivel
de conocimientos, su participacion debe ser absolutamente voluntaria, pues debe manifestar una
disposicion y actitud adecuada para el trabajo que realizara, este grupo debe ser responsables de crear
las bases para la definicién e implementacién del programa de mejora explicando la filosofia del mismo y

la secuencia metodoldgica que este debe seguir.
Paso No.2. Capacitacién del equipo de trabajo

Para la aplicacion del procedimiento se requiere que todos sus integrantes y trabajadores hayan sido
capacitados en todo lo relacionado con las diferentes actividades que se ejecutan en esta area, asi como
en la aplicacion de los diferentes instrumentos que se utilizaran para la obtener informacion sobre los
resultados de la gestién del hotel y estén conscientes de la necesidad de la implantacion del sistema

para mejorar la calidad del servicio de los alimentos y las bebidas.

FASE II: Diagnéstico

El objetivo de esta fase es diagnosticar la instalacion y el bar-cafeteria para conocer los factores que
influyen en el desempefio de la misma, caracterizar los clientes tanto internos como externos,

proveedores y competidores.
Paso No.1. Andlisis de los factores externos e internos que inciden en el hotel

e Factores externos
El diagnéstico externo (amenazas y oportunidades), (MEFE), se concentra en hechos y fuerzas claves
del macro y microentorno de la instalacion hotelera, compuesto por factores que son incontrolables, pero
gue tienen incidencia en la misién. En el macroentorno se encuentran los factores: socioculturales,
demograficos - econdmicos, geograficos, tecnoldgicos y politicos - legales; asi como para el

microentorno: fuerza de los consumidores, competidores, canales de distribucion y proveedores.

Después de haber determinado cuéles son los factores que tienen alguna influencia en el hotel, se pasa
a evaluarlos a través de una matriz, sefialando si es una instalacion amenazada o por el contrario posee

oportunidades en el entorno. Para esto se recomiendan los siguientes pasos:
- Listar todos los factores externos que influyen en la organizacion.
- Determinar factores claves (fundamentales) para la organizacion.

- Realizar ponderacién segun la importancia de los factores para la empresa.
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- Clasificarlos de uno a cuatro segun la situacién que el mismo presente en la empresa.
1: Amenaza importante. (si el impacto es inmediato).
2: Amenaza menos importante. (si el impacto es a mediano o largo plazo).
3: Oportunidad menos importante. (si es comun para varias entidades).
4: Oportunidad importante. (si es exclusiva para la entidad en cuestion).
- Multiplicar la ponderacién por la clasificacion.
- Sumar los resultados ponderados de cada variable y dividir entre el nUmero de variables.

Con un resultado inferior a 2,5 muestra una empresa con predominio de las amenazas e igual o superior

a 2,5, muestra una empresa con predominio de las oportunidades.

Factores internos

El diagndstico interno del ambiente (MEFI), permite determinar las principales (debilidades y fortalezas)
del hotel. En este diagnostico se debe realizar primeramente una auditoria de la situacién de cada una

de las areas funcionales de la instalacién hotelera, desde la gerencia hasta las finanzas.

De la misma forma que en el diagndéstico externo aqui se evallan las principales fortalezas y debilidades,

siguiendo los mismos pasos, clasificando los factores en:

1: Debilidad importante. (si es debilidad solamente para la entidad).

2: Debilidad menos importante. (si es debilidad comun para la competencia).
3: Fortaleza menos importante. (si es fortaleza comudn para la competencia).
4: Fortaleza importante. (si es fortaleza solamente para la entidad).

Para un resultado inferior a 2,5 muestra una empresa con una débil posicién interna e igual o superior a

esta media, significaria un hotel con una fuerte posicién interna.

Para trazar las diferentes estrategias se recomienda realizar las siguientes preguntas:

Ofensivas: ¢ Con esta fortaleza se puede aprovechar esta oportunidad?
Defensivas: ¢ Con esta fortaleza se puede atenuar el impacto de esta amenaza?
Adaptativas: ¢ Permite esta debilidad aprovechar esta oportunidad?
Supervivencia: ¢ Hace esta debilidad ser muy vulnerable a esta amenaza?

Paso No.2. Caracterizacion de los clientes
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El cliente externo es el sustento y la razon de ser de toda organizacion de produccion y/o servicio, por
tanto, es necesario conocer sus necesidades y expectativas con vistas a satisfacerlas,
particularizandolos por su nacionalidad, edad, sexo, gusto, preferencias, poder adquisitivo, idiosincrasia,
cultura, nivel de repitencia, entre otros factores. Es necesario también prestar atencion a los mercados
emisores ya que constituyen las fuentes de clientes a través de las cuales se nutre el hotel. El cliente
interno constituye el recurso mas importante y una parte vital para el desarrollo de cualquier unidad de
servicio por lo tanto sobre la base de sus necesidades y expectativas debe sustentarse toda estrategia a
trazar, €l es quien proporciona el servicio al cliente externo; de ahi la importancia de conocer a través de
encuestas, entrevistas, test, etc, caracteristicas como: sexo, edad, calificacion, experiencia en el puesto

de trabajo, en el hotel, en la cadena y/o en el sector.
Paso No.3. Caracterizacion de los proveedores

Se deben definir los principales proveedores, que son aquellas empresas e individuos que proporcionan
los recursos necesarios para la elaboracion de los productos y/o servicios; asi como conocer los

productos que ofertan, su calidad, oportunidad y precio.

Paso No.4. Determinacion de factores que inhiben el desarrollo de la cocina

En este paso se determinan los factores inhibidores, que son los factores o causas que inciden en el
desempefio del hotel de forma negativa, imposibilitando la excelencia en el proceso de prestacion del
servicio. Estos factores estan relacionados con la intencién o actitud de querer mejorar, donde el nivel de
satisfaccion de los clientes externos tendra un gran peso. En este caso se tendran en cuenta tres
aspectos fundamentales (la oferta de alimentos, la elaboracion de alimentos y el servicio de alimentos y
bebidas).

Oferta de alimentos

Se observa la oferta de alimentos, analizando el cumplimiento de los estandares establecidos por la
cadena al cual pertenece el hotel.

Elaboracion de alimentos

Se realizan visitas al area de cocina para conocer el funcionamiento de este proceso, se analiza la
calidad del mismo y se tienen en cuenta los procesos de planificacidn, recepcion, almacenamiento y

preparacion de alimentos.
Servicio de alimentos y bebidas

Se realizan las visitas a esta area de servicio para conocer el funcionamiento de este proceso. Para
determinar la calidad del servicio en esta area se emplea una lista de chequeo de atencién a la cliente

establecida a la cadena a la cual pertenezca el hotel y se determina el porcentaje de cumplimiento de
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cada parametro y se realiza la evaluacién general del servicio teniendo en cuenta los rangos que se

declaran al final de la lista de chequeo.
Paso No.5. Medicién de la satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente interno

Para estar al tanto del grado de satisfaccién del cliente interno se aplicaron encuestas que permitieron
conocer el grado de motivacion laboral de los mismos, ademas, dominar elementos tales como: sexo,

edad, nivel cultural, profesionalidad, experiencia en el puesto de trabajo en el hotel.
Satisfaccion del cliente externo

Para conocer los estandares de calidad, por ejemplo durante el desayuno y merienda se sugiere aplicar
la lista de chequeo de atencion al cliente de la cadena Islazul, y para conocer los niveles de satisfaccion

del cliente externo se aplica la encuesta que se presenta en el anexo 1.
FASE lll: Estrategia de solucion

Paso No.1 Estrategia de servicio

En este paso del programa de mejora de la calidad seran determinadas las principales alternativas u
opciones que conllevaran al cumplimiento de la misién y los objetivos, en la que se debera disefiar una
estrategia integral de solucién para cada uno de los indicadores con dificultades que contemplen en la
medida de lo posible todas las causas de los factores inhibidores de la calidad del servicio. La estrategia
debera evitar que las soluciones propuestas para un area se conviertan en un problema para otra, se
deberan distinguir claramente los periodos de solucion, (corto, largo y mediano plazo), asi como el grado
de dependencia de las soluciones con respecto a las decisiones externas.

Paso No.2. Estructuracion y formalizacién del proceso de servicio
La identificacion y clasificacion de los procesos se realizé6 empleando la técnica de tormenta de ideas
mediante rueda libre, estos fueron clasificados en estratégicos, clave y de apoyo, se brinda toda la

informacion necesaria de las unidades operacionales y se definen los ciclos de servicio.

Paso No.3. Analisis del flujo de procesos
Se elaboran los diagramas de flujo de procesos de las operaciones basicas de las areas de elaboracion

y servicio.

FASE IV: Evaluacion, normalizacion y documentacion de soluciones

Objetivo: realizar monitoreo sobre las estrategias de solucién y mejora de los servicios de alimento y
bebidas

Paso No.1. Evaluacion
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En la evaluacion de la calidad, hay cuatro preguntas basicas que se deberan formular en relacion con

cada uno de los procesos que es sometido a la evaluacion:

1. ¢Se haidentificado y definido apropiadamente el proceso?
2. ¢Se han asignado las responsabilidades?

3. ¢Se han implementado y mantenido los procedimientos?

4. ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

Paso No. 2 Confirmar la mejora en el servicio

Paso No.3. Normalizacién de la solucion y su documentacion

Se elaborard un plan de accién para intervenir sobre las causas, estas acciones pueden ser clasificadas
de manera general en dos grupos, directas e indirectas, la definicion de cada accion debe contener los
aspectos siguientes ¢Qué? (contenido de la accion que se ejecutard). ¢Quién? (ejecuta y dirige),
¢, Cuéndo? (las fechas y plazos de ejecucidn), ¢ Qué presupuesto y recursos necesita? y ¢ Qué beneficios
deben esperarse de su aplicacion?, asi los responsables del andlisis y aprobacion tendrdn mas
elementos para tomar la decision final. La aplicacién del procedimiento propuesto debe ser permanente

para poder lograr la mejora de la calidad de los servicios de alimentos y bebidas.

CONCLUSIONES

1. La gestion del servicio de alimentos y bebidas constituye una actividad fundamental en la industria
turistica, no solo por los margenes de contribucién que se puedan obtener por esta via, sino también
como elemento cultural e integrador de la imagen del producto ofertado.

2. Se logré¢ realizar el diagnéstico a la instalacion turistica Hotel “Cadillac”, de la ciudad de Las Tunas, lo
que permitié determinar la existencia de deficiencias en la calidad de los servicios de alimentos y bebidas
en dicha instalacion hotelera y la necesidad de contar con una herramienta que le permita mejorar la
calidad de estos servicios por considerar al cliente como el centro del negocio y su satisfaccion como

Unica via para lograr la supervivencia y desarrollo de las unidades.

2. Los principales problemas del servicio de alimentos y bebidas identificados en el estudio realizado
estan relacionados con: el abastecimiento de las materias primas, la calidad y escasa variedad de estas,
la inadecuada explotacion de los equipos de cocina, la inadecuada cantidad, variedad y calidad de los
utensilios de cocina, la insuficiente capacitacion de los recursos humanos, la higiene en locales y la

ineficiente politica de comercializacion.

3. Se logro disefar el procedimiento para mejorar la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en

instalaciones hoteleras, estructurado en cuatro fases y trece pasos.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta para conocer el grado de satisfaccion del cliente

Estimado cliente el cuestionario que se presenta a continuacion forma parte de una investigacion
realizado por la Escuela de hoteleria y turismo “nuevos horizontes” filial Las Tunas, y pretende mejorar

la oferta gastronémica que brinda el hotel para lo cual solicitamos su colaboracién.
El cuestionario es anénimo y los datos obtenidos tendran un tratamiento cientifico.

1. Edad Sexo Nacionalidad

2. ¢En qué eventos del dia usted visita el bar-cafeteria? (Marque con una X)

Desayuno Merienda mafiana ___  Tarde__  Noche_
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3. ¢Como usted prefiere consumir las carnes?

Asadas Estofadas Fritas Grilladas Otras

4. Evalle la calidad de la oferta de alimentos de nuestra instalacion a través de los siguientes
atributos. (Marque con una X))

ATRIBUTOS BUENA REGULAR MALA

Sabor

Variedad de alimentos
Variedad de elaboraciones
Presentacion

Temperatura de los alimentos
Término de coccion

Frescura

5. Enrelaciéon alos postres, evalle la oferta en cuanto a variedad y calidad

PARAMETROS BUENA REGULAR MALA

Variedad

Calidad

Si la considera regular o mala. Explique ¢ Por qué?

6. Evalle el contenido de grasas, sal y azUcares de los alimentos que ha consumido en nuestro
Bar-Cafeteria.( Marque con una X)

PARAMETROS ABUNDANTE ADECUADO POCO
Grasas
Azucar
Sal
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