=

UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD D CIENFUEGOS
b CIENFUEGOS VEMPRESARIALES

‘Universidad de Cienfuegos
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Trabajo de Diploma

Titulo: Propuesta para evaluar la calidad de los servicios en el
Restaurante “El Bing Bang'.

Autor: Rogelio Aniel Chaviano Nazala

Tutores: MSc. Ing. Claudia Parrado Herndndez
MSc. Anibal Barrera Garcia

Cienfuegos, 2020



Restumnen



RESUMEN

El presente trabajo se realizé en el Restaurante “El Bing Bang” perteneciente al sector privado
de la ciudad de Cienfuegos, con el objetivo fundamental de seleccionar un procedimiento que
permita la evaluacién de la calidad de los servicios percibidos por los clientes en dicha
instalacion. Para el cumplimiento del mismo se elige y propone el procedimiento de Parrado
(2019), el que garantiza la evaluacion y mejora de la calidad con un enfoque de gestién por
procesos y mejora continua, sobre la base de la metodologia Seis Sigma y ajustado a las
caracteristicas de los servicios gastronomicos del sector no estatal en el pais. Durante el
desarrollo de la investigacion se utilizan entrevistas, observaciones directas, revision de

documentos, técnicas de mapeo de procesos, tormenta de ideas, entre otras.

Por dltimo, se exponen las conclusiones y recomendaciones que derivan del estudio y que
permiten definir una via de seguimiento adecuada para dar continuidad a la tematica

desarrollada en la investigacion.

Palabras claves: calidad, servicio, percibida.






SUMMARY

The present work was carried out in the “El Big Bang” Restaurant belonging to the private sector
of the city of Cienfuegos, with the fundamental objective of proposing a procedure that allows
the evaluation of the quality of the services received by customers in said facility. To comply with
it the Parrado procedure (2019) is selected and proposed, which guarantees the evaluation and
improvement of quality with a focus on process management and continuous improvement,
based on the Six Sigma methodology and adjusted to the characteristics of the gastronomic
services of the non-state sector in the country. During the development of the research,
interviews, direct observations, document review, process mapping techniques, brainstorming,
among others, are used. Lastly, the conclusions and recommendations that derive from the
study are present, which allow defining an appropriate follow-up path to give continuity to the

theme developed in the research.

Keywords: quality, service, perceived.
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INTRODUCCION

Desde los inicios de la civilizacion el ser humano ha intentado corregir y mejorar todas las
actividades que realiza, ya sean deportivas, econdémicas, sociales y otras. El espiritu de
superacion, unido a la satisfaccion que reporta, conduce a comportamientos que tienden a
evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por bueno. Por tanto, resulta
justo reconocer que la calidad ha sufrido una importante evolucion en las ultimas décadas,
siendo un ejemplo de ello las diferentes variaciones que ha tenido en las organizaciones

empresariales (Garcia, 2014).

Santana (2018) explica que el nuevo enfoque integral de la calidad brinda un sistema de gestion
gque asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, y a su vez
hagan uso racional de los recursos, asegurando su maxima productividad. Asi mismo permite
desarrollar en la organizacion una fuerte ventaja competitiva como es la cultura del
"mejoramiento continuo” con un impacto positivo en la satisfaccion del cliente, del personal y un

incremento de la productividad.

Unido a lo anterior se encuentra el incremento de la competencia en el sector servicios, la que
ha hecho surgir en las empresas la necesidad de diferenciar sus servicios de los que prestan
sus competidores. Las organizaciones pueden dar el mismo tipo de servicio, pero no lo prestan
con la misma calidad, reforzando la idea de Monfort et al. (2013), quienes dicen que “se vive en
un mercado altamente competitivo donde la calidad de los servicios es primordial para una

empresa prestadora de servicios”

La calidad aplicada a los procesos de servicios es un concepto intangible y abstracto, dificil de
definir y evaluar (Yesilada y Direktor, 2010), siendo mas dificil de medir y administrar que los
productos de fabricacion (Duque y Palacios, 2017).

En este sector (servicios) en el mundo se tiene una presion creciente por demostrar que la
gestion empresarial posee un enfoque al cliente y que se desarrolla la mejora continua
conociendo los criterios de estos (Shahin, 2006), por tanto, sus percepciones de calidad o
calidad percibida se tienen en cuenta todo el tiempo. Esta debe ser evaluada para orientar las

acciones a emprender por las organizaciones (Curbelo, 2013).

Para Sotelo y Ledn (2017) los clientes evaltan la calidad de un servicio a partir de las
diferencias entre lo que esperan recibir y lo que perciben que recibieron realmente (Paz, 2005).
Gran parte del éxito de una empresa se debe a la capacidad que tienen de satisfacer a sus
clientes. Un servicio de calidad lleva a clientes satisfechos y ayuda a la lealtad de los mismos, lo

gue puede ayudar a la supervivencia y crecimiento de las empresas. La naturaleza personal y



subjetiva de las evaluaciones significa que las visiones acerca de los estandares de calidad de

servicio varian caso a caso (Carcamo, 2011).

El sector gastron6mico también ha tenido que ajustarse a las demandas y requerimientos de los
clientes, motivo por el que la calidad en el servicio ha ido adquiriendo un papel preponderante
en este tipo de negocios, siendo una estrategia que permite satisfacer al cliente y contar con su
lealtad (Parrado, 2016).

Parrado (2016) comenta que en Cuba en los ultimos afios el sector servicios ha experimentado
un crecimiento significativo. Especificamente en el sector turistico se establece la necesidad de
incrementar la competitividad de Cuba en los mercados, a partir, principalmente, de la elevacion
de la calidad de los servicios y el logro de una adecuada coherencia en la relacién calidad-
precio. En este sentido se ha potenciado la actividad no estatal (Trabajo por cuenta propia) en

alojamiento, gastronomia y otros servicios, como oferta turistica complementaria a la estatal.

Especificamente en la provincia de Cienfuegos se han realizado algunas investigaciones en
varios restaurantes estatales y privados con el objetivo de evaluar la satisfaccion del cliente y su

comportamiento.

El Restaurante “El Bing Bang” trabaja en la mejora de los servicios que ofrece, haciendo énfasis
en la evaluacion de la calidad de los servicios que ofrece, como una forma de tener

retroalimentacién con los clientes y poder lograr satisfacer las expectativas de los mismos.

En el mismo se tienen identificadas un grupo de deficiencias en el proceso principal

relacionadas con la tematica, entre las que sobresalen:

e Poco dominio de otras lenguas

e Poca estabilidad en las ofertas
¢ No se evalla la calidad del servicio percibida por los clientes

Nunca se ha evaluado en la instalaciéon la calidad percibida por sus clientes con un enfoque
multicriterio, por el que actualmente se aboga en el tratamiento de la tematica, lo que garantiza
una mayor efectividad en la proyeccion de las acciones encaminadas a la mejora, siendo interés

de los propietarios del restaurante realizar dicho estudio.
Lo anterior constituye la situacién problematica que identifica la presente investigacion.

Basado en los aspectos abordados se plantea el problema de investigacion de la misma.



Problema de investigacion

¢ Qué procedimiento utilizar para evaluar la calidad de los servicios en el Restaurante “El Bing
Bang" de la provincia de Cienfuegos?

El Objetivo General de la investigacién es:

Seleccionar un procedimiento para la evaluacion de la calidad de los servicios percibida por los
clientes en el Restaurante “El Bing Bang” perteneciente al sector privado de la provincia de
Cienfuegos.

Para el cumplimiento de este objetivo es necesario llevar a cabo los siguientes objetivos

especificos:

1. Realizar una revision bibliografica sobre la tematica calidad percibida para la elaboracion
del sustento tedrico de la investigacion.

2. Caracterizar el Restaurante “El Bing Bang” perteneciente al sector privado de la
provincia de Cienfuegos.

3. Exponer las etapas y pasos del procedimiento seleccionado para su posterior aplicacion

en dicho restaurante.
Preguntas de investigacion

e ¢ Cuales son los elementos a tener en cuenta para evaluar la calidad percibida por los

clientes?
e ;Como saber si el servicio brindado a los clientes tiene o no calidad?

La justificacién de la investigacion responde a la necesidad de mejorar la calidad de los
servicios en el Restaurante “El Bing Bang”, partiendo de la calidad percibida por los clientes,
ademas por la fuerte competencia que existe en la actualidad en este sector. Para ello se
selecciona el procedimiento de Parrado (2019). Especificamente, en el restaurante, no se

cuenta con un instrumento multicriterio para realizar dicha evaluacion.
El trabajo queda estructurado de la siguiente forma:

En el Capitulo | se desarrolla el marco tedrico que aborda aspectos relacionados con las
organizaciones de servicios y la evaluacion de la calidad percibida por los clientes, teniendo
como soporte la literatura cientifica que aborda la problemética desde el punto de vista tedrico-

practico.

En el Capitulo Il se realiza la caracterizacién del Restaurante “El Bing Bang” y se expone el

procedimiento seleccionado propuesto por Parrado (2019), el que se encuentra estructurado por
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un conjunto de pasos para realizar la evaluacion de la calidad de los servicios percibida por los

clientes.



Capiulo-I



CAPITULO I: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrolla el marco teérico referencial que aborda aspectos
relacionados con las organizaciones de servicios y la evaluacion de la calidad percibida por
los clientes, teniendo como soporte la literatura cientifica que aborda la problemética desde
el punto de vista tedrico-practico. En la figura 1.1 se representa el hilo conductor que

organiza de una manera légica los temas mencionados anteriormente.

Organizaciones de servicios

Conceptos.

Ejemplo de

organizaciones de servicios

A

Calidad de |

0s servicios

A

y

Procedimientos para evaluar la
calidad en los servicios

Caractersiticas

A

Calidad y su gestion

(
| Caracterist
I
I
|

icas de las

empresas gastronémicas

Estudios realizados sobre
la mejora de la calidad en
servicios gastronémicos

Servicios gastrondmicos
en Cuba

Figura 1.1: Hilo conductor. Fuente: Elaboracién propia.




1.1. Organizaciones de servicio

La economia mundial se caracteriza cada vez mas como una economia de servicios, debido
principalmente al incremento de la participacién y la importancia de este sector en las
economias de los paises mas desarrollados y en desarrollo. De hecho, el crecimiento del sector
de servicios es considerado como un indicador de progreso econémico de un pais (ESAN,
2016).

En este aspecto Parrado (2019) plantea que segun Miguel (2002) la mayoria de empresas
compiten en el area de los servicios. Dificilmente puede encontrarse un sector en el que no
aparezcan los servicios para poder completar el producto ofrecido. En el ambito industrial el

servicio se presenta como una parte del producto.

Constituyen empresas de servicios aquellas organizaciones cuyo negocio principal exige

interaccion con el cliente para producir el servicio. Aqui pueden distinguirse (Parra, 2005):
v/ Servicios con base en instalaciones: El cliente va a la instalacion del servicio.

v' Servicios con base in situ: La produccién y el consumo del servicio se desarrolla en el

entorno del cliente. Por ejemplo, servicios de limpieza y reparaciones en el hogar.

No obstante, la tecnologia ha permitido la transferencia de un tipo de servicio a otro. Por
ejemplo, talleres de reparaciones maviles, reservaciones por internet, entre otras (Fuentes,
2019)

Segun (Parrado, 2016), las siguientes se consideran organizaciones de servicios:

v Servicios publicos v' Servicios personales: servicios de
v Bancos mantenimiento a hogares, belleza,
limpieza, etc.
v' Bienes raices

v Servicios profesionales.
v Educacion

v' Transporte.
v Gobierno: local, estatal federal

v' Venta al por menor y al por mayor.
v" Hoteles y moteles

v/ Seguros.
v' Restaurantes y cafeterias

v Salud

v' Servicios a las empresas: abogacia,

contabilidad, etc.



A lo largo de la historia han existido humerosas actividades que pueden ser agrupadas dentro
del sector de los servicios y cada vez mas son las organizaciones que se superan e involucran
con el servicio al cliente. En este sentido, Serrano (2011); Jola (2013) y Brookins (2014)
establecen las siguientes dentro de las organizaciones que destacan en los servicios: servicios
de alimentacion, servicios de transporte, servicios comunitarios, servicios de
telecomunicaciones, servicios educativos, servicios médicos, servicios financieros, servicios de

disefio y servicios de belleza.
1.1.1. Conceptos y caracteristicas de los servicios

Son muchos los autores que se refieren al término servicio de diferentes maneras (Ver Anexo
No.1). Todos coinciden en que un servicio es un conjunto de actividades mediante las que se
logran satisfacer las necesidades y deseos del cliente, una interaccién social en la cual
intervienen dos partes, cliente y productor del servicio, que causa una impresién positiva o
negativa en estos, es esencialmente intangible, aunque puede estar presente algun
componente tangible. Todo concepto de servicio ha de girar en torno a la satisfaccién del cliente
(AMA, 1960; Regan, 1963; Juran y Binghamm, 1974; Gronroos, 1978; Zeithaml, 1981; Lovelock,
1983; Kotler, 1988; Schroeder, 1992; Gronroos, 1994; Juran, 1996; Peel, 1999; Cantu, 2001;
Gdmez y Acevedo, 2001; Gualier, 2001; Lehtinen, 2001; ISO 9000: 2015).

La definicibn mas universal segin Parrado (2016) es la de Kotler (1988) que plantea que “un
servicio es cualquier actuacién que una parte puede ofrecer a otra, esencialmente intangible, sin

transmision de propiedad y su prestacion puede ir o no ligada a productos fisicos”.

Por su parte, Rathmell (1974) plantea que “un producto es una cosa y un servicio es un acto. El
primero es un objeto, un articulo, un instrumento o un material, mientras que el Ultimo es una

accion, una realizacion o un esfuerzo”.

Segun Lovelock (1983) la mayoria de los servicios son intangibles. No son objetos, mas bien
son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter
intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para comprender cémo perciben

sus clientes la calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981).

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables (Gronroos, 1978), en
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el cliente y la
persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su

evaluacion.



En la 1ISO 9000: 2015 se precisa al servicio como la salida de una organizacion con al menos
una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente. Los servicios
con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para establecer los requisitos
de este, asi como durante la entrega del servicio, y puede involucrar una relaciéon continua, por
ejemplo, con bancos, entidades contables u organizaciones publicas, como escuelas u
hospitales publicos. Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles. La

provision de un servicio puede implicar:

v' Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un coche).

v' Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria para preparar una declaracién de

impuestos).

v La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en el

contexto de la transmisién de conocimiento).
v' La creacion de un ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes).

El servicio va mas alla de la cortesia y la amabilidad, se lo considera como un valor agregado
para el cliente, debemos tener presente que el cliente es cada vez mas exigente en este
sentido, los clientes buscan a empresas en donde se pueda depositar confianza, credibilidad,
aunque muchas veces no lo notemos los clientes evallan constantemente la calidad en el
servicio, la manera como lo perciben. Si una empresa no da importancia a este aspecto no sera

competitiva o lo que es peor no podra permanecer en el mercado.

Ha de destacarse que los servicios tienen caracteristicas Unicas que los diferencian de los
bienes o productos manufacturados (Civera, 2008; Eiglier y Langeard, 1975; Frias, 2005;
Galvez, 2011; Gomez, 1998; Grande, 1996; Gronroos, 1994; Hernandez, 2004; Kotler, 1997;
Nava, 2002; Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985; Rathmell, 1974; Rivero y Rodriguez, 2001;
Solanelles, 2003). La Figura 1.2 muestra a modo de resumen las caracteristicas distintivas de

los servicios.



Caracteristicas
de los
servicios

Ausencia de
propiedad

Inseparabilidad

Figura 1.2: Caracteristicas distintivas de los servicios. Fuente: Elaboracion propia a partir
de Parrado (2016).

En los conceptos de servicios analizados se destaca la intangibilidad como una de las
caracteristicas que le hacen diferente de los productos tangibles que pueden ofrecerse en las
organizaciones. Ademas, otra de las diferencias mas relevantes es que en las organizaciones
de servicio el cliente esta presente durante el proceso de creacion del valor. El éxito en los

servicios radica fundamentalmente en la interaccion entre seres humanos (Parrado 2016).

1.2. Calidad y su gestion en las organizaciones: calidad de servicios. Concepciones

generales

Los autores Blasco Torregrosa, Gisbert Soler y Pérez Bernabeu (2015), quienes coinciden
con (North, 1998) plantean que la "Calidad" se ha convertido en una gestion clave desde el
inicio de los 1980 y es imprescindible para el éxito y la supervivencia de cualquier empresa,

grande o pequeiia.

El término calidad se define en la NC ISO 9000:2015 como el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos. Esta abarca todas las

actividades de la sociedad y no se limita a las &reas de produccion y los servicios; por este



motivo las personas pueden definirla a partir de sus experiencias profesionales e

individuales, sus expectativas y su educacion.

La manera de entender la calidad ha sufrido modificaciones a lo largo de la historia de la
humanidad, por lo que ha variado también la forma de evaluarla y alcanzarla (Guerra
Bretafia y Meizoso Valdés, 2012).

Los principios y la practica de la gestion de la calidad han evolucionado durante los dltimos
afios, pudiendo identificarse cuatro etapas significativas: inspeccion, control de calidad,
aseguramiento/garantia de calidad, gestion de calidad total (TQM) y excelencia
organizativa. Cada etapa se caracteriza por una creciente evolucion del sistema de calidad
desde los sistemas simples a los mas complejos (TQM), basados estos ultimos en un

concepto de calidad mas amplio, dinAmico y sobre todo orientado al cliente.

Uno de los modelos de gestion ampliamente difundidos en la actualidad son los Sistemas de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001, que contienen un conjunto de
requisitos aplicables a cualquier tipo de organizacién con un enfoque hacia la eficacia del

sistema.

El nimero de empresas que aplica este modelo en el mundo crece cada dia y esto evidencia
las ventajas de su aplicacion, ellos inducen a las organizaciones a analizar los requisitos del
cliente, definir y mantener bajo control los procesos que contribuyen al logro de productos
aceptables para el cliente. Ademas, pueden proporcionar un marco de referencia para la mejora
continua, incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente, proporcionando
confianza, tanto a la organizacibn como a sus clientes de su capacidad para proporcionar

productos que satisfagan los requisitos de manera coherente (Alonso Hernandez, 2017).

La calidad debe ser entendida no s6lo como calidad técnica de los productos que se
fabrican, sino también en todos sus aspectos: calidad en el servicio, en la atencién al
cliente, en la gestion empresarial. En mercados cada dia mas competitivos, la calidad se
convierte en un elemento diferenciador y capaz de generar ventajas competitivas
sostenibles en las empresas. Ante esta realidad, la cuestion fundamental que se plantea es
analizar cdmo se traduce esta importancia de la calidad en la practica empresarial (Marin
Rodriguez, 2015).

La NC ISO 9000:2015 establece siete principios para la gestién de la calidad, los que se

muestran a continuacion:

e Enfoque al cliente: Una empresa solo puede alcanzar el éxito sostenido cuando

consigue fidelizar a los clientes y a las partes que pueden estar interesadas. Esto se
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puede alcanzar gracias a la interaccion con el cliente, creando mas valor y

comprendiendo sus necesidades y expectativas presentes y futuras.

Liderazgo: Una de las funciones esenciales de los lideres es crear unidades de
proposito y generar la implicacion de todo el personal, y esto se convierte en un aspecto
esencial del sistema de gestion de la calidad.

Compromiso de las personas: Es esencial para la correcta evolucion de la empresa y
para el establecimiento del sistema de gestion de la calidad que el personal sea
competente y esté implicado, ya que de esta forma permiten que la organizacién cree

valor.

Enfoque a procesos: Entender las actividades que realiza la empresa como procesos
que se encuentran interrelacionados permite: alcanzar los resultados establecidos,
decidir adecuadas medidas de medicién, entre otros aspectos. Por lo que esta vision

esta presente en todo el sistema de gestién de la calidad.

Mejora: La mejora continua es la norma sobre la que se sustentan todas aquellas
empresas exitosas, ya que es esencial para mantener sus niveles de desempefio, para
adaptarse a los cambios que se puedan producir, tanto interna como externamente, y
que puedan aprovechar las oportunidades que se les presente.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Si se quiere tener mas probabilidades de
alcanzar los resultados deseados, es esencial que se tomen las decisiones basandose

en el andlisis y evaluacion de los datos recopilados.

Gestion de las relaciones: Al valorar el desempefio de la empresa no se debe olvidar la
influencia que tienen en ella las distintas partes interesadas. Por esta razén este es uno

de los principios sobre los que se basa el sistema de gestién de la calidad.

Como objetivo prioritario de la gestidn de la calidad se tiene el enfoque al cliente, siendo este el

que ofrece con su valoracion la ultima palabra acerca del servicio consumido, ya sea favorecida

por el producto y/o por el servicio prestado.

La NC ISO 9000:2015 define como cliente a la persona u organizacion que puede recibir o que

recibe un producto o un servicio que se le destina y/o que requiere. Los clientes se pueden

clasificar en: internos (el que recibe o es el beneficiario de las salidas o resultados de los

esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la organizacién) o externos (el que recibe o es

beneficiario del servicio o comprador de los productos de una empresa) (Padrén, 2017).
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El enfoque a clientes se acentla en los procesos de servicios, ello justifica la relevancia

creciente que se confiere a estos en materia de gestion, mas si se trata de la calidad.

Para Salazar, Quintero y Mena (2016), identificar las variables por las que un cliente
genera una lealtad hacia cierto producto o servicio, conlleva a los negocios a desarrollar
planes de accion que generen fuertes lazos de lealtad. La lealtad de un cliente es una de
las claves del éxito.

1.2.1. Calidad de servicios

Padron (2017) explica que en relacion con la calidad de los servicios se han realizado varios
estudios, Rangel (2005) compila algunos de estos y concreta definiciones al respecto. Bolton y
Drew (1991) plantean que es una medida de cémo el nivel de servicio desarrollado iguala las
expectativas de los clientes con una base consistente. La calidad de servicios es un nivel de

excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su cliente (Rangel, 2005).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen la calidad de servicios como la valoracién
gue hace el consumidor de la excelencia o superioridad del servicio que resulta de la
comparacion entre las expectativas y las percepciones del desempefio del servicio; toda
calidad es percibida por alguien. El criterio anterior muestra similitud con el de Grénroos
(1982, 1984) quien especifica que en la evaluacion de la calidad del servicio los
consumidores comparan el servicio que esperan con las percepciones del servicio que
reciben (Padron, 2017).

De manera general para determinar la calidad del servicio es necesario basarse en las
percepciones de los clientes, introduciéndose asi el concepto de calidad percibida
(Camison, Cruz y Gonzalez, 2007; Civera, 2008). La calidad percibida puede entenderse
como una evaluacion de la calidad desde la percepcién de los evaluadores tal cual
plantean Duque, Cervera y Rodriguez (2006), criterio con el que coincide Curbelo (2013);
(Padron, 2017) y el autor de la presente investigacion.

Otra definicion es la dada por Frontela (2009), definiéndola como el grado en que se
cumplen las expectativas de los clientes relativas al servicio recibido. De ahi la importancia
del estudio en detalle de los procesos relativos a los servicios, comenzando con una clara

definicién y caracterizacion de los mismos.

La calidad percibida resulta un elemento de trascendencia para el éxito de una empresa de
servicios. Los consumidores se forman expectativas cada vez mas elevadas, siendo
obligatorio el conocimiento de las mismas por parte de la empresa de servicio para elevar o

superar las percepciones y para que el cliente aprecie calidad (Obono Micha, 2007).
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Al hacer referencia a la calidad de servicios y a la calidad percibida como su forma de
evaluacibn mas acertada, no puede obviarse la relacion que existe entre esta y la
satisfaccion. Para comprender esta relacion se debe partir de la definicibn propia de
satisfaccion (Padron, 2017).

El nivel de satisfaccion es el resultado de la evaluacion post-consumo y/o post-uso,
susceptible de cambio en cada transaccion (Civera, 2008). Correia y Miranda (2010)
plantean que la satisfaccion es el resultado de un proceso de comparacion entre
expectativas y percepciones. La satisfaccién se precisa también como la percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas, conocidas o no por la

organizacion.

La calidad percibida es una modalidad de actitud, relacionada pero no equivalente a

satisfaccion, ambas variables dependientes suelen tratarse indistintamente en la literatura.

Riveros y Berne (2003), concluyen que la calidad percibida del servicio es un antecedente
de la satisfaccién, no observandose ninguna relacién en sentido inverso. Por su parte,
Civera (2008) aclara que la satisfaccion y la calidad percibida son antecedentes y
consecuentes, pese a que también se visualiza la relacién entre ambos en una sola
direccion. Al respecto Diaz y Pons (2009) especifican que la calidad de servicio y la
satisfaccion son dos conceptos que se relacionan mucho y que se miden de igual forma
(diferencia entre percepciones y expectativas). Mientras Romero (2011) destaca que la
calidad del servicio se ha conceptualizado y medido desde la perspectiva individual del

usuario, impactando sobre la satisfaccion que experimenta.

La necesidad de mejorar constantemente los servicios obliga a las organizaciones a buscar
herramientas fiables para evaluar los servicios prestados (Gadotti y Franca, 2008). Esta
blusqueda se ha tornado dificil debido a la existencia de caracteristicas diferenciadoras entre los
productos y los servicios; evaluar la calidad de un producto resulta ser un proceso sumamente
sencillo debido a que cada producto suele tener especificaciones definidas con respecto a qué
factores determinan su calidad, en el caso de un servicio, este proceso es complicado por

motivo de su naturaleza (Maldonado, Guillén y Carranza, 2013).

Teniendo en cuenta las caracteristicas de los procesos de servicios y su complejidad, cabe
precisar que la gestién de su calidad se ha convertido en una estrategia de diferenciacion
prioritaria para lograr la competitividad (Galvez, 2011), es por ello, que se han desarrollado
varios modelos explicativos y orientadores de la actividad de evaluacion que va cerrando el

ciclo gerencial de los servicios.
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1.3. Procedimientos para evaluar la calidad en los servicios

Mediante la revision bibliogréfica realizada se identificaron varios procedimientos que permiten

efectuar una evaluacion de la calidad percibida, los que se analizan a continuacion:

Santana y Lorente (2004) disefian un procedimiento metodoldgico para la evaluacion de la

calidad percibida de los servicios de restauracion, basado en el modelo Servperf, el que validan
en restaurantes de la Sucursal Cienfuegos de la Compafia Maravillas. En el proceso de
implementacion del procedimiento, se determinan los atributos caracteristicos de este tipo de
servicio. Con esta informacion disefian un cuestionario, cuya aplicacion permite el andlisis del
estado de la calidad del servicio y de las necesidades, exigencias y preferencias de los clientes.
Es importante destacar que la propuesta no incluye entre sus etapas la mejora continua, puesto
gue solamente se pretende dotar a los directivos de los restaurantes, de informacién valiosa

para la posterior toma de decisiones. Ademas carece de enfoque a procesos (Parrado, 2016).

Diaz y Pons (2009), proponen un procedimiento que tiene un total de tres fases y ocho etapas,

lo generalizan como un modelo para empresas cubanas. Al evaluar la calidad percibida, para
garantizar la mejora continua, consideran tanto los preceptos del Servqual como del Servperf y

recomiendan la utilizacién de cuestionarios que deben ser validados para servicios especificos.

Moreno (2010) presenta un procedimiento para evaluar la calidad percibida por los clientes de la

Divisién Desoft Villa Clara. Este consta de cinco fases y trece etapas. La evaluacién de la
calidad que realiza esta en funcion de las percepciones, considera el Servperf para construir el
Softperf. El autor incluye la periodicidad del estudio, tiene en cuenta el enfoque a procesos en el
mejoramiento y atribuye importancia al control y seguimiento de la gestion de la calidad desde

la percepcion de los clientes.

Curbelo (2013) elabora un procedimiento considerando los conceptos que sustentan el

desarrollo de la calidad. Toma como base los procedimientos de Diaz y Pons (2009a) y Moreno
(2010), pero tiene en cuenta en su concepcion y puesta en practica el procedimiento para la
gestion por procesos que proponen Pons y Villa (2006) y el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) de Deming para el mejoramiento. Estd concebido para ser aplicado a clientes
(pacientes y familiares) de servicios de asistencia médica para definir dimensiones acordes a
las caracteristicas propias de estos en Cuba, resultantes de los analisis estadisticos para llegar
luego a la estimacion de la satisfaccion. Taillacq (2015) le confiere al procedimiento como
limitante que se enmarca en los servicios de salud, los que tienen caracteristicas muy

especificas.
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Gonzéalez (2013) propone un procedimiento en el que se identifican las debilidades en la calidad

del servicio de las instituciones bancarias a partir de las percepciones de los clientes, con vistas
a introducir mejoras que aumenten el nivel de calidad del servicio. Se fundamenta en las
opiniones de autores como Parasuraman et al. (1993b) y toma como base los procedimientos
para la medicion de la calidad percibida de Diaz y Pons (2009), Moreno (2010) y Curbelo,
(2013). Se sustenta ademas en el enfoque de gestion por procesos y el ciclo de mejora
continua. Consta de cuatro etapas y trece pasos.

En la propuesta se evidencia la necesidad de capacitar al personal y preparar un equipo de
trabajo para garantizar el adecuado uso de herramientas y técnicas para la evaluacion, siendo
esto la base para identificar correctamente las debilidades en la calidad del servicio. Otro
elemento a destacar es que considera la participacién de los trabajadores en la bldsqueda y

propuesta de acciones de mejora.

Taillacq (2015) propone un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los
servicios de restauracién no estatales contratados por la Agencia Havanatur Centro. La
propuesta se estructura en cinco etapas y trece pasos y toma como base los aportes de teorias
precedentes acerca de la evaluacién de la calidad de los servicios, teniendo en cuenta la

percepcién de los clientes.

Es importante destacar que dicha propuesta es un procedimiento operativo cuyo interés de la
Agencia Havanatur Centro es conocer solamente la situacion de calidad de los restaurantes no
estatales contratados, por lo que etapas y/o pasos tales como caracterizacion de la
organizacion objeto de estudio, descripcion o documentacion del servicio en cuestién y la

mejora continua no se incluyen en el disefio.

Parrado (2019) propone un procedimiento que se encuentra fundamentado en la metodologia

Seis Sigma para el mejoramiento continuo de procesos que cuenta con un total de cinco etapas
y veinte pasos. Este es aplicado en el sector cuentapropista cubano y tiene en cuenta las

diferentes normativas aplicables a dicho sector.

La tabla 1.1 muestra un resumen de los procedimientos mencionados. Como se evidencia en
las propuestas analizadas, estas constituyen procedimientos generales aplicables a cualquier
empresa que tenga como objetivo evaluar la calidad percibida de sus servicios e incluyen
etapas generales como: disefio del cuestionario para evaluar calidad percibida, aplicacion del

cuestionario y procesamiento y andlisis de los resultados.

Los procedimientos de Santana y Lorente (2004) y Taillacq (2015) son los Unicos que no incluye

entre sus etapas la mejora continua. Las primeras etapas relacionadas con la formacién del
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equipo de trabajo, la caracterizacion de la empresa y la descripcion del servicio son incluidas
indistintamente por Moreno (2010), Curbelo (2013) y Gonzalez (2013).

Tabla 1.1: Etapas incluidas en cada uno de los procedimientos validados en Cuba para la

evaluacién de la calidad percibida de servicios. Fuente: Elaboracion propia a partir de

Parrado (2016).

Procedimientos

Etapas

Santanay
Lorente
(2004)

Diazy
Pons
(2009)

Moreno
(2010)

Curbelo
(2013)

Gonzalez
(2013)

Taillacq
(2015)

Parrado
(2019)

Formacion de

trabajo de equipo

Descripcion de la
organizacion
objetivo de
estudio y del
servicio a

analizar

Disefio del
cuestionario para
la evaluacién de

la calidad

percibida

Aplicacién del

cuestionario

Procedimientos y
analisis de los

resultados

Mejora continua a
partir de los

resultados
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Teniendo en cuenta el analisis realizado de los diferentes procedimientos, se decide seleccionar
el propuesto por Parrado (2019), por ser este el que mejor se adapta a la organizacion objeto de
estudio.

1.4. Generalidades sobre los servicios gastronémicos

Etimologicamente, la palabra "gastronomia" deriva del griego "gaster" o "gastros" que quiere
decir estbmago y "gnomos", conocimiento o ley. Segun estudios realizados por Medina (2012)

existen diversas definiciones de gastronomia, tres de las cuales se abordan a continuacion:

v' Es el estudio de la relacién entre cultura y alimento. Es el arte de cocinar, o la técnica
de preparar una buena comida. Se considera como la aficion a comer bien y como un
componente cultural que toma como eje central la comida (Colectivo de autores,
2010).

v'  La gastronomia es, de alguna manera, el elemento cultural de la alimentacién. El
hombre pocas veces consume directamente lo que la naturaleza le ofrece, y comienza
a transformarlo, originando tradiciones culinarias que sélo se modifican lentamente.
Pero, ademds, no se contenta con nutrirse, sino que crea alrededor de ese acto una

serie de habitos, costumbres y ritos (Arouni, 2008).

v' La gastronomia es un elemento cultural capaz de transmitir una imagen simbdlica del
lugar a visitar, utilizada como uno de los elementos de comunicacion turistica de un
destino (Medina, 2012).

Lo anterior evidencia que la actividad de restauracién forma parte del producto turistico. El
acelerado crecimiento del turismo ha traido consigo trasformaciones y cambios en este sector,
en especial de la actividad de alimentos y bebidas, que incluye todo lo referente al servicio
gastronémico (o restauracion), desde su produccién hasta el servicio o la venta (Machado,
2012). Las entidades turisticas abarcan disimiles servicios, entre estos es comun encontrar la
restauracion como servicio indispensable, por su nivel de aceptacion y su capacidad de

generar grandes ingresos (Aguilera, 2016).

El turismo gastronémico es una forma de hacer turismo en la que la gastronomia del pais
visitado, es parte de la actividad preponderante durante su visita, es una nueva opcion de
aventura, no solo dirigido a personas que gusten del arte del buen comer, mas bien esta
enfocado a todo tipo de personas dispuestas a experimentar una nueva aventura culinaria
(San Eugenio, 2008).

Para Aguilera (2016), esto es un reflejo de la importancia que tiene la actividad de restauracion,
cuyo principal fin es cubrir actividades gastronomicas. La restauracion cubre diferentes
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servicios, los que, por su alcance, constituyen en si actividades turisticas. Estos son (Aguilera,
2016):

v' Servicio de Restaurante: Permite ofrecer mediante un precio, comida y bebida a ser

consumida en el mismo local.

v' Servicio de Cafeteria: Permite ofrecer mediante un precio, bebidas, platos simples y

combinados a ser consumidos en el mismo local.

v' Servicio de Bar: Permite ofrecer mediante un precio, bebidas que se pueden acompafiar
0 no de bocadillos para consumir en el local.

Los servicios de restauracion en general van mas alla de la simple demanda alimentaria. Este
sector va desde una satisfaccion mas funcional hasta la alta gastronomia, en el que se tiene un
espacio de convivencia donde cada visita a un restaurante es una experiencia y una vivencia. El
valor afiadido lo constituye el conocimiento profesional, la cultura gastronémica, la tecnologia, la
creatividad culinaria, el disefio de espacios, el marketing, el poder de la marca y su producto
singular (Machado, 2012).

Por tanto, se pueden llamar establecimientos de restauracién a todos los locales publicos que
sirven a los clientes comidas y/o bebidas para ser consumidas en el mismo local, mediante un

precio. Se incluye, por tanto, en este concepto a los restaurantes.
1.4.1 Caracteristicas de las empresas gastrondmicas. Clasificacién de los restaurantes.

Las empresas de restauracion, segun plantea Molina (2012) son consideradas como empresas
de servicio, transformadoras de productos y comercializadoras. La actividad de servicio en este
tipo de empresas es esencial; si no se realiza correctamente, los resultados de los factores
como produccion y comercializacion habran resultado inutiles. Los restaurantes y cafeterias
son estructuras productivas muy complejas, que estan tratando de adoptar determinadas
soluciones tecnoldgicas para la produccién de los servicios de alimentos y bebidas, pero
requieren todavia de un notable componente de trabajo manual. Estas instalaciones poseen

determinadas caracteristicas especiales (Parrado, 2016):
v" Producen servicios, esencialmente; pero a la vez, venden bienes (alimentos y bebidas).

v' Requieren que las personas que contratan o quieren recibir los servicios tengan que
desplazarse hasta el punto de produccion de los mismos para consumirlos o

disfrutarlos.
v' La produccién no puede acumularse, sino que debe cederse en tiempo real.

v" No tienen que limitarse obligatoriamente a la propiedad territorial o zonal en la que
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surgen, sino que tienden a interactuar con toda la localidad en las que estan situadas.

Las empresas de restauracion requieren que los trabajadores de este tipo de servicio, y sobre
todo los que trabajan en contacto directo con el cliente, ademas de poseer una completa
preparacion profesional dentro de su especialidad, tengan el mas alto concepto de las
relaciones humanas en todos los sentidos. Deben ser capaces de comprender las
motivaciones del cliente, cualquiera que sea su nacionalidad, raza, credo, ideologia o
costumbre. Por otra parte, deben tener un conocimiento lo mas profundo posible de la
organizacion y funcionamiento general de la instalacién dentro de la cual trabajan para poder
actuar (R. A. Molina, 2012).

Segun Molina (2012) las empresas de restauracion estan integradas por varios subsistemas

gque garantizan su buen funcionamiento. Estos son:

v' Subsistema de Marketing: Responde a los gustos y necesidades del consumidor, asi

como a sus habitos y costumbres alimentarias.

v' Subsistema de Planificacién: Responde al analisis de la informacién del subsistema de

marketing, escogiendo y desarrollando las comidas y bebidas a ofertar al cliente con

programas de mendu.

v' Subsistema de Compras: Satisface las necesidades del subsistema de

aprovisionamiento para garantizar el correcto funcionamiento del sistema de

planificacion.

v' Subsistema de Aprovisionamiento: Satisface las necesidades del sistema de

produccion y trabajo.

v' Subsistema de Trabajo: Esta fisicamente dedicado a la transformacion que sufre un

producto desde que llega hasta que sale como un plato preparado listo para el

consumo por el cliente.

v' Subsistema de Produccién: Se encarga de la produccién de comidas y bebidas de

forma correcta, manteniéndose dentro de los limites establecidos de acuerdo a los

objetivos de la organizacion.

v' Subsistema de Servicio: Atiende las actividades de servicio en lo que se refiere a

atencion al cliente.

v' Subsistema de Control: Controla que todas las tareas se lleven a cabo y verifica que

estas respondan a los objetivos establecidos con antelacion.
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Muchos paises no cuentan con reglamentos o estandares de clasificacion para los

restaurantes, sin embargo, en otros existen decretos o normas que regulan esta actividad. En

este sentido los restaurantes pueden clasificarse segun las caracteristicas de los servicios

ofrecidos, la atmosfera, la especialidad culinaria y el tipo de propiedad (Sosa, 2010).

Las categorias se definen bajo criterios establecidos por estdndares minimos, donde el

cumplimiento de determinadas condiciones permite obtener la certificacion y la acreditacion

respectiva, la que se da a conocer con el uso del simbolo de tazas, copas y/o tenedores. Se

considera la siguiente clasificacion de restaurantes a nivel internacional:

v

v

v

v

v

Restaurantes de lujo (Cinco tenedores)
Restaurantes de primera (Cuatro tenedores)
Restaurantes de segunda (Tres tenedores)
Restaurantes de tercera (Dos tenedores)

Restaurantes de cuarta (Un tenedor)

Otra clasificacion la establece San Eugenio (2008), agrupandolos en:

v

v

Restaurante buffet: Modalidad muy empleada en la actualidad como forma de

alimentacion colectiva y funcional, sobre todo en las instalaciones hoteleras.

Restaurante a la carta: Se basa en la oferta de platos preparados a la orden expresa del

cliente, presentados en un menud o carta de precios previamente disefiada y de las
cuales se solicitan a la mesa en las cantidades, tamafio de las porciones, formas y

términos de coccidn, guarniciones, aderezos y bebidas acompafantes deseadas.

Entre los restaurantes a la carta pueden encontrarse las siguientes categorias (San Eugenio,

2008):

v

Especializado o0 de especialidades: Cuando las ofertas de los platos y bebidas se

corresponden con la de un tipo de alimentacion especifica (carne, productos del mar) o

de determinada cocina regional (cubana, china, italiana, mexicana, entre otras).

Tematico: En concepto su disefio general lo caracteriza y distingue el interés de
reformar el tipo de producto que se ofrece referido a una temética especifica, como
puede ser el arte, el deporte, un pais, una region, una época determinada. El servicio se

brinda en funcién de la ambientacion y la estructura de la oferta gastronémica.

De lujo: También se nombra gourmet. Se distingue por la diversidad y alta calidad de los

alimentos y bebidas que se ofertan, asi como por un elevado nivel de confort, la
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profesionalidad de los empleados y la complejidad de los servicios gastronomicos. Sus
menus son basados en preparaciones seleccionadas de la cocina francesa e

internacional.

v' Funcional: Se aplica a salones o areas de la restauracion de mediana o de menor

categoria.

Otros autores como Rodriguez (2018) los clasifican en fast food, fast casual, buffet, tematicos,

take away o para llevar, de autor, fusién y alta cocina o gourmet.

Especificamente en Cuba la NC 126: 2001 de la Industria Turistica es la que establece los
requisitos de calidad que deben tener los restaurantes que prestan servicios al turismo para su
clasificacion en categorias que van desde uno hasta cinco tenedores. Los restaurantes se
clasifican segun esta norma en cinco categorias: Especial, Primera, Segunda, Tercera y Cuarta,
segun disposicién establecida por la autoridad gastronGmica competente y se identifica cada
una de ellas con el correspondiente nimero de tenedores (5, 4, 3, 2y 1). El grado de calidad de
la edificacion y de los elementos de sus locales debe aumentar segiin aumente su categoria. La

norma establece condiciones de calidad y disefio para cada una de estas categorias.
1.5. Servicios gastrondmicos en Cuba

Hacia los afios 60 en Cuba, la gastronomia se integra a las propiedades del estado
evidenciandose un crecimiento de la misma principalmente en la década del 70 y del 80.
Durante estos afios los servicios de gastronomia estatal se realizaban en restaurantes y
cafeterias, conforme a tres modalidades (CEPAL, 2000):

v La especializada, con precios diferenciados, a fin de prestar un servicio de mejor calidad

en moneda nacional y reducir la liquidez.

v' La popular, con menores precios e inferior calidad, procurando facilitar el acceso a los

estratos de menores ingresos.

v' La del sistema de atencién a la familia, en establecimientos con precios subsidiados,

donde se protege a grupos de bajos ingresos, mujeres embarazadas y ancianos.

Con el paso del tiempo y la desintegracion de la Unidn Soviética, mayor socio comercial de
Cuba, comienza a decaer el sector gastronOmico, entre otros sectores, producto a falta de
recursos y suministros, causando el deterioro de la calidad en la gastronomia del pais (CEPAL,
2000).

Hacia el afio 2011 el pais toma diferentes medidas para el perfeccionamiento de la situacion

existente, con la proyeccion de la actualizacién del Modelo Econémico y Social, aprobandose
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en el marco del VI Congreso del Partido Comunista de Cuba los lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion. En este sentido se ha potenciado la actividad
no estatal (Trabajo por cuenta propia), como oferta turistica complementaria a la estatal
(Lineamiento 262) (Parrado, 2016). La apertura del trabajo por cuenta propia en los ultimos
aflos ha cobrado importancia para la economia cubana, logrando incrementar la oferta de
bienes y servicios con niveles de calidad aceptables para la poblacion y el turismo internacional
(Puig, 2017 y Figueredo et al., 2018b).

Una de las principales actividades en el sector cuenta propia es el servicio gastronémico, con la
creacion de las llamadas “paladares” donde actualmente existen 13 816 patentes abiertas en el

pais, en el que se encuentran involucradas 57 776 personas a dicho sector (Alina, 2018).

Segun datos aportados por el Ministerio de Trabajo y la ONAT de Cienfuegos, en la provincia ha
existido una importante fluctuacién referida a esta actividad, de 182 altas presentadas desde el
afno 2010 hasta el afio 2’19, ya se han realizado 141 bajas, lo que representa el 77%, quedando
solamente 41 patentes abiertas de servicios gastronémicos en restaurantes (ver figura 1.3). Del
analisis de los datos resalta el afio 2011, crece de manera significativa la cantidad de personas
gue se involucran en esta actividad, mientras que en el afio 2013 y 2014, aumentan las bajas

considerablemente (Parrado, 2019).

Comportamiento de la actividad de servicios gastronémicos
en restaurantes (2010-2019)-Cienfuegos

60

40

20
0.|I|..|| )

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
‘ m Altas 10 54 24 34 10 9 19 20
‘ Bajas 2 16 16 41 20 9 13 7 10

Figura 1.3: Comportamiento en la actividad de servicios gastrondmicos en restaurantes
de Cienfuegos (2010-2019). Fuente: Parrado (2019).

En la figura 1.4 se observa la cantidad de restaurantes que permanecen abiertos en relacion
con la cantidad presentados en el afio de su apertura; de aqui resulta notable que en el afio
2011 se presentan la mayor cantidad de personas para incursionar en esta actividad, 54 altas,

de las cuales solo 8 permanecen en el mercado actual.
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ANO DE APERTURA COMIENZAN SE MANTIENEN (2019)

; :
z :

Figura 1.4: Cantidad de restaurantes gque se mantienen en relacion con la cantidad que
comienzan (2010-2019). Fuente: Parrado (2019).

En la figura 1.5 se muestra otro analisis que contribuye a comprender el contexto actual de los
restaurantes en el sector cuenta propia y la complejidad de dichos establecimientos, pues de los
141 restaurantes que ya han causado baja, 95 ofertaron servicios por un afio como maximo, lo
gue representa el 67 % y solo el 22% de los 41 que aun contindan brindando servicios han
trabajado entre 7 y 8 afos (9 restaurantes) (Parrado, 2019).
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Figura 1.5: Afios de trabajo de los restaurantes del sector cuenta propia de Cienfuegos
(2010-2019). Fuente: Parrado (2019).

1.5.1. Estudios sobre mejora de la calidad en servicios gastronémicos

Las definiciones objetivas de la calidad resultan dificiles de aplicar en los servicios de
restauracion debido a las caracteristicas distintivas del sector: intangibilidad e imposibilidad de

separar produccion del servicio y consumo. Las motivaciones del consumidor son los elementos
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esenciales y relevantes para que el cliente elija un producto o servicio de restauracion
(Machado, 2012).

Durante la busqueda bibliogréfica se identifican varios estudios de calidad percibida en servicios

de restauracion. A nivel internacional se pueden mencionar los siguientes:

v

Fick y Ritchie (1991) realizan una de las primeras aplicaciones del Servqual en el sector.
A partir de este trabajo se llevan a cabo diferentes estudios, entre los que destacan Lee
y Hing (1995) y Cox, Thompson, Cunial, Winter y Gordon (1997).

Stevens, Knutson y Patton (1995) adaptan el modelo Servqual a los servicios de
restauracion, el que llaman Dineserv. Dicho instrumento ha sido utilizado también en las
investigaciones de Heung, Wong y Qu (2000); Kim, Mc Cahon y Miller (2000) y Huang
(2000).

Ramos, Collado, Marzo, Subirats y Martin (2001) y Marzo, Martinez-Tur, Ramos y Peir6,
(2002) en sus investigaciones sobre calidad percibida de los servicios de restauraciéon y
alojamiento han tratado de demostrar la relevancia de los elementos tangibles en las

mediciones de la calidad percibida, asi como en la satisfaccion y lealtad resultantes.

Ortiz (2005) realiza un estudio de calidad percibida en el restaurante de primera
categoria El Patacén en Ecuador. Para ello disefia una encuesta compuesta por 22

atributos que se agrupan en las dimensiones de limpieza, decoracion, comida y servicio.

Varela, Prat, Voces y Rial (2006) desarrollan un instrumento para medir la calidad
percibida que aplican en 180 restaurantes de Santiago de Compostela, Espafia. El
cuestionario esta compuesto por 31 items agrupados en cinco dimensiones (Acceso,

personal, servicio, producto e instalaciones).

Andaleeb y Conway (2006) realizan una investigacién en los Estados Unidos donde
determinan tres factores que podrian afectar la satisfaccion del cliente en un restaurante:
la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Segun estos autores la calidad
del producto se evalla teniendo en cuenta dos aspectos: la calidad de la comida y el

lugar en donde se sirve.

Blanco (2009), Tiyasuwan (2009) y Ramirez (2013) aplican el modelo Servqual en los
restaurantes “Museo Taurino” en Bogota, Restaurante Buffet Oishi Express en Bangkok

y en “Makumba Pizza- Café” en Puerto Ordaz, Venezuela respectivamente.

Ghimire (2012) evalta la calidad percibida en restaurantes de Nepal a partir de un

cuestionario que cuenta con 16 items.
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Vazquez (2012) lleva a cabo su investigacion en un restaurante de especialidades en la
Ciudad de Querétaro, donde propone el cuestionario R-Qual, disefio que se basa en el
Servqual. La propuesta consta de 12 atributos agrupados en tres dimensiones: aspectos
tangibles, capacidad de respuesta vy fiabilidad.

Chacom (2012) realiza un estudio de calidad del servicio en 8 restaurantes del municipio
de San Pedro La Laguna, Guatemala donde se aplican encuestas a clientes, gerentes y
empleados.

Guzmén y Carcamo (2014) realizan un estudio en el restaurante familiar “Los Fresnos”,
donde disefian un cuestionario sobre la base de 35 atributos. Los primeros 29 items se
adaptan del modelo Dineserv. Los seis atributos restantes se seleccionan de la
investigacion realizada por Andaleeb y Conway (2006). Estos autores aplican el modelo

de servuccion al restaurante.

Cevallos (2015) evallta la calidad percibida por los estudiantes usuarios del comedor
universitario de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos de Lima, Peru. El objetivo

de la misma es evaluar la calidad de los servicios con base en el Servqual.

Almohaimmeed (2017) realiza un estudio de calidad del servicio en 100 restaurantes de
servicio completo en Arabia Saudita, a partir del disefio de un cuestionario compuesto

por 33 items agrupados en 11 dimensiones.

Davila y Flores (2017) evaltan la calidad del servicio en el restaurante turistico El

Cantaro de Chiclayo, Peru a partir de la aplicaciéon del Servperf.

Especificamente en Cuba desde hace algunos afios se ha incrementado el desarrollo

gastronémico a partir de la apertura del trabajo por cuenta propia y el desarrollo del turismo,

cobrando importancia para la economia. De manera general en el pais se han abierto un total

de 13 816 patentes de servicios gastrondmicos, de ellas 48 corresponden a restaurantes de la

provincia de Cienfuegos. Se identifican ademas en la provincia 18 restaurantes extra hoteleros,

de los cuales solamente tres estan categorizados por la NC 126: 2001 segun datos del

Ministerio del Turismo y de la Empresa Extrahotelera Palmares Sucursal Cienfuegos (Parrado,

Entre los trabajos consultados a nivel nacional destacan los siguientes:

v' Lauzurique (2011) y Rodriguez (2011) aplican un procedimiento disefiado por el

Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de Matanzas para la evaluacion

y analisis de la eficacia y eficiencia en los restaurantes Esquina Cuba y Castell Nuovo
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respectivamente, ubicados en el polo turistico de Varadero. El andlisis se realiza a partir

de una encuesta de evaluacion de calidad percibida y de indicadores econémicos.

Machado (2012) disefia un procedimiento con el objetivo de evaluar la satisfaccion del
cliente y el grado de orientacién hacia los mismos en el proceso de restauracion del

Hotel “Melia las Dunas” de la provincia de Villa Clara.

Ruiz (2013) propone y aplica un procedimiento para la evaluacion y mejora del atractivo
de los servicios de restauracion del Hotel Tuxpan en Varadero.

Pérez (2014) evalua la satisfaccion de los clientes en el restaurante “La Concha” en la
ciudad de Santa Clara a partir del disefio de un indicador del nivel de satisfaccion de los
clientes. El indicador contempla las caracteristicas y particularidades del restaurante y

permite conocer objetivamente la opinién con el servicio brindado.

Molina (2015) realiza un diagnéstico de la calidad en el servicio de alimentos y bebidas
en el Restaurante Buffet Hotel Brezzes Bella Costa de Varadero haciendo uso de la

metodologia propuesta por Valls (2009).

Silador (2015) y Herr (2015) realizan sus investigaciones en dos restaurantes del sector
privado en la ciudad de Cienfuegos, quienes evallan la calidad percibida por los clientes
y fundamentan sus propuestas de mejora utilizando técnicas y herramientas de la

matematica aplicada.

Pefia (2015), Garcia (2015), Llull (2015), Caraballo (2016) y Hernandez (2016) evaltan
la calidad del servicio percibido por los clientes de los restaurantes “El Covadonga”, “El
Polinesio”, “El Pollito”, “El Ranchén” y la “Pizzeria Giuventu” respectivamente a partir de
la implementacion del procedimiento propuesto por Gonzalez (2013) y haciendo uso del
instrumento Dineserv modificado. Los principales resultados alcanzados son la
identificacion de las principales insatisfacciones y la propuesta de un programa de
acciones de mejora a las principales deficiencias detectadas, todo ello con enfoque a

procesos.

Taillacq (2015) evalua la calidad percibida de los servicios en los restaurantes “El
Lagarto” y “D'Carmelina” a partir de un procedimiento propuesto por la propia autora
para los servicios de restauracion no estatales contratados por la Agencia de Viajes

Havanatur Centro. Utiliza para la evaluacion el instrumento Dineserv modificado.

Vargas (2015) y Puerto (2015) aplican la NC 126: 2001 “Requisitos para la clasificacién
por categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo” en los restaurantes
“El Mandarin” y “Plaza” respectivamente.
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v" Rodriguez (2016) evalla la calidad percibida en el restaurante “Casa Prado” mediante la
aplicacion del procedimiento propuesto por Taillacq (2015). La investigaciéon se centra en
la adaptacion del cuestionario Dineserv, su aplicacion y el disefio de un plan de mejoras.

v' Parrado (2016) y Santana (2018) evalGan la calidad del servicio percibido en el
restaurante “Las Mamparas” y en la cafeteria “El Palatino” respectivamente mediante la
implementacion del procedimiento propuesto por Gonzalez (2013). En el caso del
estudio de Santana (2018) se adiciona la utilizacion de técnicas y herramientas propias
de la matematica aplicada para evaluar las propuestas de mejora.

v' Parrado (2019) disefia un procedimiento para la mejora de la calidad de los servicios
gastronémicos en restaurantes del sector no estatal fundamentado en la metodologia
Seis Sigma para el mejoramiento continuo de procesos, el cual se valida en el
restaurante Las Mamparas de la provincia de Cienfuegos. Un aporte importante de este
trabajo es la creacién de una lista de chequeo con 417 requisitos de 10 normativas
relacionadas con el sector gastronémico del pais. Esta herramienta permite cuantificar la

cantidad de no conformidades relativas a la legislacién vigente.

Ademas de estos estudios, se han efectuado otros que contribuyen a la calidad de los servicios
gue se brindan en restaurantes, pero que no tributan directamente a la evaluacién de esta.
Ejemplo de ello son las investigaciones de Rodriguez (2013), Casares (2014), Vera (2014),
Gomez (2017) y Martinez (2017).

En la provincia de Cienfuegos se han realizado algunas investigaciones referidas a la mejora de
la calidad en los restaurantes, entre ellas se encuentran: Fernandez, (2012); Romero (2015);
Pefia (2015), Silador (2015); Taillaq (2015); Garcia (2015); Llull (2015); Ramirez (2016);
Caraballo (2016); Hernandez (2016); Parrado (2016); Rodriguez (2016); Sanchez (2016);
Santana (2018); Parrado (2019) de estas solo cuatro (Romero (2015), Ramirez (2016), Silador
(2016) y Parrado (2019)) se enfocan en la mejora de la calidad total en la organizacion
utilizando la metodologia Seis Sigma, mientras que el resto en su mayoria trabaja la calidad

percibida por el cliente.

Teniendo en cuenta el andlisis realizado por Parrado (2019) y el propio del autor de la
presente investigacion de los diferentes procedimientos consultados en la literatura, se

decide seleccionar el propuesto por Parrado (2019), debido a:
e Emplea un enfoque estructurado y argumentado cientificamente.

e Se apoya en un sistema de técnicas y herramientas integradas para el desarrollo de

cada etapa y actividad.
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¢ Formacion de un equipo de trabajo y su capacitacion.

e Provee a la organizacion de servicios de un mecanismo de actuacion sobre los procesos

y en busca de la mejora continua a partir de la percepcion de los clientes.
e Ha sido aplicado con éxito en el Restaurante “Las Mamparas”.
e Emplea para su desarrollo la metodologia Seis Sigma.

e Se ajusta a las caracteristicas de los restaurantes del sector no estatal.

Conclusiones parciales del capitulo

1. En la calidad de los servicios la percepcion de los clientes es definitoria dadas las
particularidades de este sector, convirtiéndose en una pieza clave y de compleja
comprension para muchos empresarios, identificandose la intangibilidad como la

caracteristica mas relevante de los servicios.

2. Los procedimientos consultados en la literatura y en otras fuentes de informacion, por lo
general presentan como mayor debilidad que no consideran el uso de técnicas y
herramientas de la matematica aplicada para la fundamentacion de las mejoras, siendo
por tanto el de Parrado (2019) el mas completo, debido a que se sustenta en el uso de la
metodologia Seis Sigma, empleando gran cantidad de técnicas propias de la estadistica

matematica.
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Capitulo-IT



CAPITULO Il: CARACTERIZACION DEL RESTAURANTE “EL BIG BANG” Y DESCRIPCION
DEL PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
GASTRONOMICOS EN RESTAURANTES DEL SECTOR NO ESTATAL.

En el presente capitulo se realiza una caracterizacion del Restaurante “El Big Bang”, objeto de
estudio de la presente investigacion. Como aspecto relevante se justifica la necesidad de
realizar estudios que permitan evaluar la calidad de los servicios de dicho restaurante. Para ello
se describe el procedimiento para la evaluacion de la calidad de los servicios gastronomicos en
restaurantes del sector no estatal.

2.1. Caracterizacion del Restaurante “El Big Bang”

El Restaurante “El Big Bang” esta situado en la calle 37 entre 42 y 44 No0.4222, solo a una
cuadra del inicio de la avenida del malecon de la ciudad. Desde el afio 2011 se comienzan a
asentar las bases estratégicas para la apertura del restaurante (local, insumos, medios basicos,
personal y sostenibilidad en el tiempo), asi como otros aspectos relacionados con la imagen,
identidad, promocién y conceptos culinarios. Ofrece su servicio todos los dias de 8:00 am a

10:00 pm, brindando una amplia oferta de platos y variados desayunos.

El restaurante estd conformado por tres areas principales: bar, salén, y cocina. El bar cuenta
con una capacidad para cuatro personas donde se pueden degustar las diez joyas de la
cocteleria cubana y otros tragos de fama internacional. El salén principal tiene una capacidad
para 44 comensales, distribuido en 11 mesas, donde se pueden disfrutar platos de la comida
cubana e internacional, con sutiles variaciones. La cocina dispone de cinco areas
fundamentales: lunch, fregado, pre-elaboracién, caliente y fria. El area caliente utiliza una
plancha de carbon vegetal proporcionando un sabor Unico a los alimentos. El restaurante

dispone ademas de dos bafios.

El Big Bang tiene como mision: Introducir y fomentar elementos que contribuyan a la

satisfaccion culinaria del publico teniendo en cuenta sus gustos y preferencias.

La direccion del restaurante se ha propuesto como visidon: Somos un lugar de preferencia del

publico nacional e internacional en la ciudad de Cienfuegos.

La estructura organizativa del restaurante se muestra en la figura 2.1,
donde se puede observar la relacion jerarquica existente entre el equipo de trabajo y el

propietario del mismo.
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Fregador (2)

Dependiente (2)

Lunchero (2)

Barman (2)

Ayudante (2)

Figura 2.1: Organigrama del Restaurante El Big Bang. Fuente: Elaboracién propia

El equipo de trabajo esta integrado por 14 trabajadores. La edad promedio es 23 afios. En la

figura 2.2 se muestra la plantilla de trabajadores. Se observa que el 14% de los empleados son

dependientes.

Plantilla del Restaurante "El Big Bang"

= Jefe de Cocina = Fregador = Lunchero = Ayudante = Capitdn de Saldn = Dependiente = Barman

Figura 2.2: Plantilla de trabajadores. Fuente: Elaboracion propia

El nivel de escolaridad se muestra en la figura 2.3, donde el 57% de los trabajadores son

técnicos medio.
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H Técnico medio
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Figura 2.3: Nivel de escolaridad. Fuente: Elaboracion propia

El restaurante se enfrenta a una dura competencia debido a la existencia de varios
establecimientos privados con ofertas atractivas y platos de la cocina internacional y nacional,
de gran semejanza y caracterizados por la calidad. Entre los locales que ofrecen precios

similares y ubicién cercana se encuentan:
v" El Ocaso
v' Bahia
v Aché
v' Las Mamparas

Debido a la diversa variedad de productos que ofece, el restaurante cuenta con una lista de

provedores tanto estatales como no estatales, ente los que se destacan:
v' Cadenas de tiendas estatales (CIMEX, TRD)
v" Mercados industriales
v' Mercado agropecuario
v" Negocios por cuenta propia

El Restaurante El Big Bang tiene como principal fuente de ingresos los clientes extranjeros

provenientes de paises europeos como:
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v' Alemania
v" Francia
v ltalia

v' Espafia

En la figura 2.4 se muestra el mapa general de procesos de la organizacion, el cual clasifica los
procesos en estratégicos, claves y de apoyo. Se identifica como clave el proceso de
restauracion, siendo este el que garantiza directamente el cumplimiento de la misién de la

organizacion.

Procesos estratégicos

Planificacién Gestion Gestion de la
de la direccion econémica calidad

Procesos de apoyo
i0 | na
Gestion de los - Gestion de la
recursos Logistica .
infraestructura
humanos

Proceso clave

Requisitos del
cliente y otras
partes interesadas

Satisfaccion del

cliente

Figura 2.4: Mapa General de Procesos del Restaurante “El Big Bang”. Fuente:

Restaurante “El Big Bang”
2.1.1. Caracterizacion del entorno

Como resultado del estudio realizado por la organizacion para definir la situacién competitiva de
la empresa en su mercado (situacion externa) y de las caracteristicas internas (situacion
interna) de la misma, se puntualizan las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
(DAFO) de mayor impacto que condicionan tanto su situacion actual como su desarrollo futuro.

Analisis Interno

Fortalezas
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v' Colectivo y ambiente familiar: La mayor parte de los trabajadores son familia, por lo que

existe gran compromiso e identificacion con el trabajo. Esto contribuye en gran medida a
la existencia de buen trato con los clientes, asi como al desarrollo del negocio.

v/ Capacidad de patrocinar: El restaurante cuenta con los recursos necesarios para

patrocinar diferentes eventos que le permiten su promocién y desarrollo.

v Ambiente acogedor para cenas y ocasiones especiales: El restaurante cuenta con una

decoracion acogedora y propia, iluminacién adecuada, clima agradable y natural, musica
tenue y otros factores que le distinguen del resto; ademas de redecorar para cada fecha
y evento especial.

v' Precios asequibles para el cliente: Dentro de la competencia existente los precios del

restaurante no se encuentran ni por debajo ni por encima del resto de sus competidores

afines.

v' Cantidad de trabajadores necesarios: La carga de trabajo ha sido calculada en

diferentes ocasiones al igual que el nimero de trabajadores necesarios para dar el

servicio sin interrupciones y sin cuellos de botellas.

v Mobiliario y equipos adecuados para cumplir con un servicio de calidad: El restaurante

cuenta con los equipos y los medios necesarios para brindar un servicio rapido y

eficiente.

v'  Flexibilidad de ofertas personalizadas: El restaurante es flexible en cuanto a sus ofertas

con aquellos clientes que lo requieran y en dependencia de la ocasion.
Debilidades

v" No _se cuenta con un reservado: Determinado publico prefiere un local cerrado y

climatizado donde se pueda sentir en intimidad y confianza. Al restaurante no contar con

dicho reservado, en varias ocasiones ha sido una limitante para el mismo.

v' Pasillo no techado: El pasillo de transito del salén al bafio no se encuentra techado por

completo lo que resulta un obstaculo en los tiempos de lluvia pues la comida que
deberia salir por la cocina, en estas ocasiones, sale por el bar lo que puede producir
interrupciones en el proceso o en el peor de los casos se puede mojar el plato; ademas

de que el cliente se moja cuando desea pasar al bafio.

v' Personal contratado no profesional: La contratacion de personal preparado en el sector

de los servicios se dificulta, ya que dicha preparacion solo es accesible a personas que
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cumplen determinados requisitos y generalmente ocupan una plaza en el sector estatal.
Ademas, la legislacion existente para el sector cuenta propia imposibilita probar un
aspirante a una plaza antes de contratarlo, de manera que si el trabajador es inexperto
se corre el riesgo de ofrecer un mal servicio y afectar la calidad del mismo, y por tanto, la
satisfaccion del cliente.

v Fluctuacion del personal: Con cada nueva contratacion es necesario invertir en

preparacion y capacitacion con el fin de lograr la calidad del servicio esperada por el

cliente.

Analisis Externo

Oportunidades

v' Posicién _geografica: El Big Bang se encuentra ubicado en el prado cienfueguero,

excelente posicidon geogréfica, que permite que los clientes descubran el lugar sin estar

en busca del mismo.

v Temporada de alta turistica: La mayoria de los clientes son extranjeros por lo que la

temporada de alta turistica le favorece considerablemente ya que aumenta en gran

medida el nimero de consumidores.

v' Precios elevados de la competencia: El Big Bang ofrece sus servicios a precios similares

e inferiores a la mayoria de sus competidores, lo que le beneficia dado que

generalmente los clientes analizan la relacion que existe entre calidad y precio.

v' Oferta de cursos de preparacion: Las escuelas de turismo, revistas y asociaciones

gastronémicas ofrecen cursos de capacitacion para trabajadores por cuenta propia.
Amenazas

v Temporada de baja turistica: La temporada de baja trae consigo una disminucién

considerable de los clientes ya que el publico mayoritario que visita El Big Bang es

extranjero, por lo que se afectan las ventas del restaurante.

v' Transito de personal ajeno al restaurante que puede interferir en el servicio: El Big Bang

esta situado en un lugar muy transitado, por lo que el personal que pasa puede interferir

con el servicio que se brinda.

v" Ausencia de un mercado mayorista: El restaurante se ve en la necesidad de comprar las

materias primas a precios elevados debido a la ausencia de un mercado mayorista para

los trabajadores por cuenta propia.
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v' Precios de la materia prima: Se evidencia un incremento de los precios en el mercado.

v Inestabilidad de la materia prima: Existe inestabilidad de la materia prima debido al

aumento de trabajadores por cuenta propia, lo que se evidencia en las variaciones

realizadas a la carta menu del restaurante.

v/ Competencia: Existe un aumento de la competencia, debido a le apertura de varios
restaurantes del sector privado cercanos a la zona donde se encuentra El Big Bang.

Como se puede apreciar se identifican varias debilidades que inciden directamente en la calidad
del servicio, lo que justifica la necesidad de realizar estudios en esta tematica de manera que
contribuyan a mejorar la calidad del servicio prestado.

2.1.2. Analisis de las quejas de clientes

Actualmente en el Restaurante El Big Bang se analiza la calidad de servicio a partir de las
guejas presentadas por los clientes. En los ultimos 5 meses del afio 2019 se registran un total
de 26 gquejas formales (ver tabla 2.1), las que estan relacionadas principalmente con poco
dominio de las ofertas y de otras lenguas por parte de los empleados, representando del total el
73,08 %, lo que se muestra en la figura 2.5. Ademas en la mayoria de las ocasiones el cliente

insatisfecho tiende a no expresar su insatisfaccion de forma espontanea.

Tabla 2.1: Quejas realizadas por los clientes en el Restaurante El Bing Bang. Fuente:
Elaboracién propia.

Tipo de queja Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total
Comida salada - - - - 2 2
Poco dominio de otras

2 1 3 - 2 8
lenguas
Poco dominio de las
ofertas por parte de los 1 1 2 3 4 11
empleados
Lento servicio - 2 - - 1 3
Equivocacion en el

_ - - - 1 - 1

pedido
Equivocacion en las

- - - - 1 1
cuentas
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Figura 2.5: Diagrama de Pareto para quejas de clientes. Fuente: Elaboracion propia

El propietario del restaurante también refiere que se identifican problemas que afectan el
servicio como la poca estabilidad en las ofertas. Vale destacar que nunca antes en este lugar se
ha evaluado la calidad con un enfoque multicriterio por el que actualmente se aboga en el
tratamiento de la temética, lo que garantiza una mayor efectividad en la proyeccién de las
acciones encaminadas a la mejora, siendo interés de la directiva del restaurante realizar dicho

estudio.

Como se puede apreciar en el Capitulo | de la presente investigacion la calidad de los servicios
en restaurantes constituye un factor clave para el éxito de los mismos, ya que las percepciones
de los clientes en relacion al servicio recibido son una fuente de retroalimentacién en materia de
calidad para garantizar la mejora continua. En este sentido y para que las organizaciones de
restaurantes puedan utilizar los resultados de evaluaciones de calidad de servicio a través de
cuestionarios necesitan incorporar una orientacion clara en aras de la mejora de los procesos

gue inciden en la percepcion de los clientes.

A partir de lo planteado se evidencia la necesidad de trabajar en la tematica, empleando
técnicas y herramientas que permitan evaluar de forma objetiva la calidad percibida por el

servicio brindado.

Para realizar estudios de este tipo, es necesario aplicar herramientas propias en la tematica,

proponiéndose el procedimiento dado por Parrado (2019), el que permite gestionar y mejorar de
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manera adecuada los procesos de restauracién, ademas que tiene en cuenta las caracteristicas

y la legislacion de este tipo de servicios en el sector no estatal en Cuba.

2.2. Procedimiento propuesto parala mejora de la calidad de los servicios gastroné6micos

en el restaurante “El Big Bang”

Parrado (2019) organiza el procedimiento en las cinco etapas basicas de la metodologia Seis
Sigma: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, donde se establecen para cada una de
ellas las actividades correspondientes y las posibles herramientas a utilizar. En el Anexo No.2
se muestra el procedimiento seleccionado y se exponen las herramientas asociadas a cada uno

de los pasos.
Etapa I: Definir

Se crea un equipo de trabajo para llevar a cabo la implementacién del procedimiento, se define
el problema a corregir, el proceso donde ocurre, quienes son los clientes, sus necesidades y se
determina el alcance del proyecto y los objetivos. Es extremadamente importante identificar el

problema correcto.
Paso 1: Crear y capacitar el equipo de trabajo

Es necesario la creacién o consolidacion de un grupo de trabajo antes de comenzar el estudio
que defina las metas y objetivos en un proceso Seis Sigma. El equipo de trabajo debe estar
integrado por un grupo de expertos conocedores del tema, de forma tal que aporten informacion
precisa, participen en todas las etapas de la investigacién, y puedan tomar las decisiones

convenientes.

Se debe para ello calcular el nimero de expertos necesarios a partir de la siguiente expresion:

n = p(ln—p)k (2.1)

2

Donde:

p: proporcion de error

i precision (i £12)

K: Constante que depende del nivel de significacion (1 - a).

Los criterios a utilizar para la seleccion de los miembros del equipo de trabajo son:
v" Conocimiento del tema a tratar.

v' Capacidad para trabajar en equipo y espiritu de colaboracién.
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v' Afos de experiencia en el cargo.
v Vinculacién a la actividad lo mas directamente posible.

En busca de asegurar que los expertos que se consultan pueden aportar criterios significativos
respecto al tema, se calcula el coeficiente de competencia de los mismos segun la metodologia
de Cortés e Iglesias (2005). Se seleccionan aquellos expertos que tengan un coeficiente de
competencia entre medio y alto.

Ademas, se pretende realizar una capacitacion al equipo de trabajo con el objetivo de que sus
miembros conozcan y entiendan de manera colectiva los principales elementos relacionados
con los servicios, calidad de los servicios, mejora de procesos, metodologia Seis Sigma y la
gestion por procesos, asi como las herramientas a utilizar. Este paso facilita la correcta
ejecucion del procedimiento y aporta elementos a los miembros del equipo de trabajo,

contribuyendo a su preparacion.
Paso 2. Caracterizacion del restaurante

Se recopila toda la informacién necesaria referente a la organizacién de servicio objeto de

estudio, de manera que se puedan conocer sus principales caracteristicas.

Debe comprender los datos tradicionales (caracteristicas generales de la organizacién y su
capital humano, procesos, entre otros). Pueden utilizarse los datos convencionales como:

composicion de la plantilla por categoria ocupacional, area, sexo, edad, entre otros.
Paso 3: Determinar posible categoria del restaurante segiin NC 126:2001

Tiene vital importancia la norma cubana NC 126: 2001, pues la misma establece los requisitos
minimos que deben cumplir los restaurantes que prestan servicio al turismo para su
clasificacion por categorias. Es aplicable a restaurantes de nueva inversién, los que se

remodelen y los que se encuentran en explotacion.

El objetivo de este paso es determinar segun la NC 126: 2001 a que categoria puede aspirar el
restaurante. Para esto es necesario que el grupo de expertos trabaje en conjunto, pues del
resultado de este paso dependen algunos de los requisitos a tener en cuenta para determinar

las no conformidades que presente el restaurante.
Paso 4: Diagndstico de la situacion actual

Se busca identificar los problemas o situaciones a la que se enfrenta la organizacion, para ello
se considera importante definir las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas

de identificar otros aspectos que afectan la organizacion como: requisitos legales aplicables,
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gquejas efectuadas por los clientes, trabajadores y directivos, analisis de indicadores (de
satisfaccion, de eficiencia, econdmicos, entre otros), incluyendo la competencia actual a la que

se expone la organizacion.

De aqui resultan problemas relacionados con necesidades de la organizacion y la satisfaccion
del cliente, lo que posteriormente facilita definir donde radica el problema

Paso 5: Mapeo del proceso

Con los resultados obtenidos del diagnéstico inicial a la organizacion se puede seleccionar con

mas certeza el o los proceso involucrados en el proyecto.

Este paso tiene por objetivo mostrar los subprocesos u operaciones principales del proceso
completo donde se presenta el problema. Se debe describir con claridad el proceso para tener
una vision amplia sobre él y comprender su funcionamiento. El producto final de esta etapa es
un documento que permita entender y visualizar de manera global en qué consiste el mismo,
sus entradas, salidas, clientes, proveedores, flujo del servicio; ademas de elaborar la ficha del

proceso objeto de estudio.
Paso 6: Determinar Variables Criticas de Calidad (VCC) a estudiar en el restaurante

Basado en el criterio de los autores, digase, Grbénroos (1982); Parasuraman et al. (1985);
Parasuraman et al. (1988); Cronin y Taylor (1992); Bitner (1992); Kotler, Bloom y Hayes, (2004);
Jain y Gupta (2004); Santana y Lorente (2004); Ortiz (2005); Varela et al. (2006); Vazquez
(2012); Chacom y Ever (2012); Guzman y Carcamo (2014); (Benavides et al. (2016)) y Trujillo

(2018), se definen como VCC para los servicios gastronémicos, las mostradas a continuacion:
v' Elementos tangibles
v Fiabilidad
v' Capacidad de respuesta
v' Personal
v" Precio
v' Seguridad
v/ Satisfaccion

Estas variables estan ligadas a la satisfaccion del cliente, sus necesidades y expectativas o en
general al desempefio del proceso. Las mismas son definidas como VCC, ya que engloban los

parametros que el cliente demanda para su satisfaccion.
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Teniendo en cuenta el diagnéstico de la situacién actual, las entrevistas realizadas, la
observacion del proceso en la instalacion, el criterio de los expertos y otros factores, se
determina si es necesario estudiar alguna otra VCC que pueda estar influyendo en el proceso.

Paso 7: Plantear el problema

Una vez completados los pasos anteriores se hace necesario delimitar el problema, para decidir
qué parte del proceso debe ser abordado en la investigacion en funcion de su magnitud. Para la
definicion final del problema deben utilizarse los datos obtenidos durante el diagnostico, asi
como los criterios utilizados por el equipo de expertos.

Etapa Il: Medir

En esta segunda etapa se verifica que las VCC puedan medirse en forma consistente, se
precisa la magnitud del problema actual y se generan bases de datos para encontrar la
solucion. El propésito de esta etapa es verificar que la informacion a utilizar para tomar
decisiones es realmente correcta, medir el rendimiento del proceso frente a las necesidades de
los clientes, recopilar datos sobre éste para su posterior analisis, examinar estadisticamente los
datos para identificar los factores criticos que afectan al funcionamiento del proceso y el origen

de los errores. Esta segunda etapa estd compuesta por la siguiente secuencia de pasos.
Paso 8: Aplicar encuesta para medir la calidad percibida por el cliente

Se aplica una encuesta para determinar la calidad percibida por los clientes, el presente
procedimiento propone la aplicacion del cuestionario “Cuestionario para determinar la
satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado” disefiado por Parrado (2016), el que ha
sido aplicado y validado con anterioridad en restaurantes del sector no estatal. En el Anexo

No.3 se muestra dicho cuestionario.

Para la aplicacion del cuestionario se calcula el tamafio de muestra teniendo en cuenta la

varianza y la poblacion, asi como el tipo de muestreo a utilizar.

En caso de que el instrumento sea disefiado, este debe demostrar fiabilidad y validez,

mediante:

v' Validez de contenido; Para ello es necesario un amplio estudio cualitativo de la literatura
relevante y recoger las impresiones de expertos en el tema investigado, académicos y
profesionales, que aporten sus criterios de acuerdo a la experiencia que poseen respecto al

tema en cuestion (Diaz, 2002).
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v' Validez de criterio: La validez de criterio se analiza comparando los resultados del

instrumento empleado y un criterio ajeno a este fielmente establecido (Duarte, 2014).

v Validez de constructo: La validez de constructo se suele determinar mediante el
cumplimiento de los supuestos de una de las técnicas de la estadistica multivariada
denominada analisis factorial, segun Frias (2005) y Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006).Este posibilita reducir las variables, de acuerdo a sus relaciones, en un conjunto de

factores representativos.

Luego de aplicar el instrumento para la evaluacion de la calidad percibida por el cliente se
decide estudiar la perspectiva de los empleados y directivos, pues estos son los que permiten el
desarrollo de la actividad y de su satisfaccion también depende la satisfaccion del cliente y la

calidad del proceso.

Paso 9: Aplicar guia de observacion propuesta por Morales (2007) y entrevista a

trabajadores y directivos

Se propone la aplicacién de la guia de observacién propuesta por Morales (2007) y a su vez

entrevistas a directivos y trabajadores

La guia de observacion propuesta por Morales (2007), toma como referencia manuales de
procedimientos para restaurantes, normas para la elaboracién de cartas menu y técnicas

gastronémicas para la gestion de venta. Su aplicacién tiene como objetivos:

v Describir el comportamiento del flujo del servicio gastronémico y su incidencia en los

clientes.

v' Describir como se utilizan las técnicas gastronémicas y la gestion de venta, en la

realizacion del servicio.
v' Evaluar el uso correcto de normas y técnicas para el disefio de la carta mena.

La guia de observacion propuesta por Morales (2007) analiza tres aspectos que se muestran en
la figura 2.6.

Ademas, se realizan entrevistas a trabajadores y directivos del restaurante relacionadas con la
calidad del servicio y otros criterios que segun los mismos puedan impactar en la gestion de la

calidad del restaurante (ver Anexo No.4).
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Figura 2.6: Aspectos que analiza la guia de observacion. Fuente: Morales (2007).
Paso 10: Estudio de capacidad del proceso

Se debe recolectar la mayor cantidad de datos posibles relacionados con el problema en
cuestion, en aras de conocer si las variables cumplen con sus especificaciones, para lo que se
hace necesario realizar el estudio de la capacidad, teniendo en cuenta que las variables en el

caso de los servicios son de atributos.

Para las variables de atributos no es posible calcular en forma directa los indices de capacidad,
sin embargo, si se quiere medir la calidad de un proceso que tiene variables de salida de
atributos, en términos de los indices Cp o Cpk, entonces es necesario estimar el porcentaje

promedio de defectos del proceso.

Algunas variables de atributos en lugar de medir en porcentajes de defectos, se miden en
namero de partes con defectos por cada millén de oportunidades (ppm), otra forma de medir las
variables de atributo es por el nimero de Defectos Por Millon de Oportunidades (DPMO),

siendo esta Ultima la propuesta a incluir para el desarrollo del presente procedimiento.

Para su célculo es necesario contabilizar los requisitos que pueden incumplirse (no
conformidades) en el contexto de la organizacion y plasmados en la legislacion vigente, estos
requisitos se asumen como el numero de caracteristicas criticas para la calidad, ya que su

incumplimiento puede generar una no conformidad.
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En aras de determinar los requisitos legales aplicables, en la presente investigacion se elabora
una lista de referencia con las regulaciones vigentes para el sector gastronémico por cuenta
propia del pais asociada a cada una de las VCC definidas. Las normativas a tener en cuenta
para la misma son las siguientes: NC 126: 2001; NC I1SO 22000:2018; NC 1SO 9001:2015; NC
143: 2010; NC 454: 2014; NC 492:. 2014; NC I1SO 14001:2015; NC 455: 2015; NC ISO
45000:2018 y la Gaceta Oficial de la republica de Cuba No. 35 Extraordinaria de 10 de Julio de
2018.

Esta lista expone los requisitos a cumplir por el sector y se muestra un fragmento de la misma
en el Anexo No.5. La lista tiene un total de 417 requisitos que debe cumplir este sector, 67
referidos a elementos tangibles, 127 a seguridad, 47 a personal, 112 a fiabilidad, 14 a

satisfaccion, 4 a precio y 46 a capacidad de respuesta.

Para este paso se debe verificar el cumplimiento de dichos requisitos con el propésito de
determinar la cantidad de no conformidades. Las cantidad total de no conformidades estan
dadas por el incumplimiento de la legislacion vigente y por otros aspectos que sean detectados
como no conformidades en los pasos anteriores del procedimiento y de esta manera se procede

al calculo de la capacidad de dicho proceso.

Mediante la métrica DPMO y su correspondiente nivel sigma es posible caracterizar el
desempenio del proceso. La determinacién del Defecto por Millon de Oportunidades (DPMO) se
realiza segun la formula referida en la norma ISO 31053-1:2011 punto 5.2, la que se indica a
continuacion:

c

NunitsXNcTQC
donde:

c: Numero de defectos (no conformidades)

Ncroc: NUmero de caracteristicas criticas para la calidad
Nunits: NUmero de unidades examinadas

Las puntuaciones sigma se interpretan segun lo expuesto en la Tabla 2.1.
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Tabla 2.1: Puntuaciones sigma. Fuente: ISO 53013-1:2011.

Valor calculado DPMO (Yopemo) Puntuacién Sigma (Zvaiue)
308 538,0 2
66 807,0 3
6 210,0 4
233,0 5
34 6

Etapa Ill: Analizar

El objetivo de esta etapa es establecer las metas para las VCC, analizar los problemas
detectados, comprender por qué se generan los defectos, identificar las causas y confirmarlas.

Paso 11: Analizar resultados de la medicidn

Se analizan los resultados de la etapa anterior, dando un adecuado uso a los datos e
informaciones obtenidas, es posible detectar y caracterizar las causas responsables de las
fallas y de los resultados indeseados en el proceso de servicio.

Es necesario auxiliarse de herramientas y técnicas que permitan acotar y confirmar las
sospechas de posibles causas, como son: simulacion de procesos, estudios de métodos y
tiempos, balance carga-capacidad, andlisis ergonémicos, entre otras. Mediante la aplicacion de
estas se puede determinar la indole del problema detectado, para asi pasar a listar las causas

que puedan estar afectando la calidad del proceso.
Paso 12: Listar las causas del problema

En funcion de los resultados alcanzados se deben establecer las causas que pueden estar
incidiendo en el estado del proceso mediante una lluvia de ideas, y organizarlas mediante un

diagrama Causa — Efecto.
Paso 13: Seleccionar las causas principales

Para seleccionar las causas principales del problema es importante la utilizacion de técnicas y
herramientas que permitan priorizar aquellas que afecten en mayor medida el proceso, explicar

la razén de las mismas, teniendo en cuenta su naturaleza.
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Paso 14: Establecer las metas para las VCC del restaurante

Tomando en cuenta la situacion para las variables criticas de calidad, se deben establecer
metas para las mismas. Dichas metas deben ser alcanzables, y a su vez cumplir con los

requisitos que exige la legislacién vigente.
Etapa IV: Mejorar

En esta etapa se esta listo para que se propongan, implementen y evallen las soluciones que
atiendan las causas raices detectadas. Asi, el objetivo Ultimo de esta etapa es demostrar, con
datos, que las soluciones propuestas resuelvan el problema y llevan a las mejoras buscadas.

Paso 15: Generar y evaluar diferentes soluciones para cada una de las causas

Una vez identificadas las causas fundamentales, es necesario no quedarse con la primera
solucién que se proponga, por lo que es recomendable generar diferentes acciones en aras de
erradicar las diversas causas, de manera que la clave sea pensar en soluciones que ataquen la
fuente del problema (causas) y no el efecto. Es importante evaluarlas a partir de diferentes

criterios o prioridades para elegir la solucion adecuada.

Ademas se pueden utilizar herramientas como la simulacion de procesos, la que posibilita a la
organizacion, a través de asistentes informaticos que agilizan su explotacién, estudiar los
distintos parametros que caracterizan sus procesos; permitiendo analizar diferentes escenarios
sin necesidad de modificar las condiciones existentes en la realidad; lo que viabiliza los
procesos de cambios en las organizaciones, optimiza el tiempo y minimiza el consumo de

recursos econdmicos en el proceso de generacion de posibles soluciones.
Paso 16: Elaborar Programa de Mejora

Es importante establecer un Programa de Mejora, en el que se especifiquen las diferentes
tareas, en qué consisten, como se van a hacer, dénde se van a implementar, las fechas para
cada una, las personas responsables y participantes, de esta manera se garantiza que todos los
involucrados conozcan a detalle sus actividades y responsabilidades. Para este fin se

recomienda utilizar la técnica de las 5W2H.
Paso 17: Implementacién de la mejora

Es importante, para implantar el Programa de Mejora, realizar reuniones de coordinacién donde
se establecen las personas responsables de cada tarea planificada, procurando que todos los

involucrados comprendan su papel.
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En el caso que sea conveniente, inicialmente, puede adoptarse un procedimiento de caracter

experimental, que consista en:
v Realizar un proyecto piloto.
v Observar, controlar y evaluar la experiencia implantada.

v' Realizar la implantacion definitiva como consecuencia de los resultados positivos

obtenidos.
Paso 18: Evaluar el impacto de la mejora sobre las VCC

Para la evaluacion el impacto de la mejora se debe comparar el estado del proceso antes y
después de las acciones tomadas, lo que significa volver a realizar los pasos 8, 9 y 10 del
procedimiento, para verificar que las mejoras efectuadas han cumplido con las metas
propuestas y asi determinar la capacidad del proceso una vez implementadas las mismas. En
caso de que los resultados no sean satisfactorios, se deben analizar los motivos de los
resultados negativos y dar solucién a los mismos para continuar con el procedimiento, de esta

manera se garantiza la busqueda del mejoramiento continuo.
Etapa V: Controlar

Una vez que las mejoras deseadas han sido alcanzadas, en esta etapa se disefla como
mantener las mejoras logradas, desarrollando un conjunto de actividades con el propésito de
mantener el estado y desempefio del proceso a un nivel que satisfaga las necesidades del

cliente y que esto sirva de base para la mejora continua.
Paso 19: Establecer un sistema de retroalimentacion

El restaurante debe mantener un intercambio sostenido con el cliente, el mismo puede ser de
manera verbal desde que comienza el servicio hasta su culminacion y a su vez establecer una
opcidn para que el cliente pueda reflejar sus opiniones sobre el servicio brindado, lo que se
puede traducir en un buzén, un libro, un sitio web u otros elementos para la atencién al cliente,
que faciliten el manejo de las inconformidades presentadas por los consumidores. Este sistema
debe funcionar de manera constante, para que las inquietudes de los clientes sean analizadas y

atendidas de la manera mas eficiente.

En el sistema de retroalimentacion se debe incluir un analisis periédico de las opiniones y
criterios de los trabajadores y directivos, los mimos contribuyen de forma relevante al
mejoramiento de la calidad. La satisfaccion con el puesto de trabajo que ocupan incide
directamente en el proceso y en el cliente.
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Ademads, es importante que se realice de manera sistematica la evaluacion de la calidad
percibida por el cliente y su satisfaccién, mediante un cuestionario, entrevistas, y observacion

directa en el restaurante, de esta manera se puede monitorear el desarrollo de la actividad.
Paso 20: Cerrar y difundir el proyecto de mejora

El objetivo de este Ultimo paso es asegurarse que el proyecto de mejora sea fuente de
evidencia de logros, de aprendizaje y que sirva como herramienta de difusion. Por ello el equipo
de trabajo debe documentar el estudio y los logros alcanzados, de esta manera otros
restaurantes del sector pueden nutrirse de informacion valiosa, que contribuya al mejoramiento
de la calidad de los servicios en sus entidades, obligacién que acompafia el perfeccionamiento

del Modelo Econdmico y Social en Cuba.

Conclusiones parciales del capitulo

1. En el restaurante “El Bing Bang” perteneciente al sector privado de la ciudad de
Cienfuegos, no se han realizado estudios que permitan evaluar la calidad percibida por
los clientes, siendo este tipo de evaluacion una fuente de retroalimentacién esencial
para garantizar la mejora continua de los procesos que inciden en la percepcion de los
clientes.

2. La aplicacion correcta del procedimiento propuesto por Parrado (2019) para evaluar y
mejorar la calidad exige de la utilizacién de herramientas de la calidad, de la matematica
aplicada, del empleo de registros documentales del proceso y la ejecucion del trabajo en
equipo, que permitan controlar y mejorar su desempefio, ademas concibe el enfoque a
clientes y a servicio, el enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon y la

participacion del personal.
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CONCLUSIONES GENERALES

1. La calidad de los servicios en restaurantes se considera un factor clave para responder
a los retos del sector. En este sentido las percepciones de los clientes en relacion al
servicio recibido son una fuente de retroalimentacion en materia de calidad para

garantizar la mejora continua.

2. Las principales quejas de los clientes con respecto al objeto de estudio estan dadas por
el poco dominio de las ofertas y de otras lenguas por parte del personal, poca
estabilidad de las ofertas, lo que unido a otras deficiencias demuestra la necesidad de
evaluar la calidad percibida con un enfoque multicriterio, por el que actualmente se
aboga en el tratamiento de la temdtica, lo que garantiza una mayor efectividad en la
proyeccion de las acciones encaminadas a la mejora, siendo interés de la directiva del

restaurante realizar dicho estudio.

3. El procedimiento seleccionado para la evaluaciébn de la calidad de los servicios
percibidos por los clientes, especificamente en el sector gastronémico, se estructura en
cinco etapas y veinte pasos, donde la primera de ella, define, en gran medida, la
correcta aplicacion del resto de las etapas. Concibe entre sus principios como relevantes
el enfoque a clientes y a servicio, el enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones y la participacién del personal. Dicho procedimiento se articula con una légica
gue posibilita la evaluacion de la calidad percibida, proveyendo a la organizacion de un
mecanismo de actuacion sobre los procesos y en busca de la mejora continua a partir de
la percepcién de los clientes, sustentado en el uso de la metodologia Seis Sigma,
ademas de considerar la legislaciéon relacionada con el sector no estatal para este tipo

de servicios.

47






RECOMENDACIONES

e Implementar el procedimiento seleccionado en el Restaurante “El Bing Bang”, luego que
estén creadas las condiciones sanitarias y se realice su apertura al publico, tanto a los

clientes locales, nacionales e internacionales.
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ANEXOS

Anexo No.1

Definiciones de servicio. Fuente: Adaptado de Gonzélez (2013).

Autor Definicion de servicio
American Marketing | EI servicio es un conjunto de actividades, beneficios o satisfacciones que son
Association brindados a la venta o ejecutadas en union con la venta de productos.
AMA (1960)

Regan (1963)

Los servicios pueden corresponder a intangibles que generan directamente
satisfacciones (seguros), a tangibles que generan directamente satisfacciones (en los
transportes o el inmobiliario) o a intangibles que generan satisfacciones cuando son
adquiridos con productos o con otros servicios (crédito, entrega a domicilio).

Juran y Binghamm
(1974)

El servicio es un trabajo realizado para otros.

Kotler (1988)

Un servicio es cualquier actuacion que una parte puede ofrecer a otra, esencialmente
intangible, sin transmision de propiedad y su prestacién puede ir o no ligada a
productos fisicos.

Schroeder (1992)

El servicio constituye un proceso de interaccién social entre la organizacion que lo
presta y sus clientes, que causa una impresion positiva 0 negativa en estos Ultimos.
En el caso de las organizaciones que prestan servicios, se puede apreciar que el
cliente siempre esta presente en el acto de la prestacion del servicio, lo cual hace que
este sea un proceso donde predomine la incertidumbre y la singularidad.

Gronroos (1994)

Un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de naturaleza mas o menos
intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan en la
interaccion que se produce entre el cliente y los empleados del servicio y/o los
sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los
problemas del cliente.

Juran (1996)

Se define servicio como un trabajo realizado para otros. El servicio puede
proporcionarse a un consumidor, a una instalacion o a ambos. Los servicios existen
porque con ellos se pueden satisfacer determinadas necesidades de los clientes.

Peel (1999)

El servicio es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, con la
finalidad de que éste quede satisfecho con dicha actividad.

Gualier (2001)

Los servicios son todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el
objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccion de
necesidades de los consumidores.

GOmez y Acevedo
(2001)

Acto o conjunto de actos mediante los cuales se logra que un producto o grupo de
productos satisfagan las necesidades y deseos del cliente. Es cualquier contacto,
activo o pasivo entre un cliente y una organizacion, que causa una positiva o negativa
percepcion para el cliente.

Canta (2001)

Actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible, que se
realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas
y de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

Lehtinen (2001)

El servicio es una actividad o una serie de actividades generadoras de satisfaccion
para los consumidores, que se producen como resultado de la interaccién entre un
cliente y una persona encargada de facilitar el servicio 0 con una maquina.

ISO 9000: 2015

Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a
cabo entre la organizacion y el cliente. Los elementos dominantes de un servicio son
generalmente intangibles.




ETAPAS

Anexo No.2

estatal. Fuente: Parrado (2019)

/1-Crear y Capacitar el equipo

de trabajo

2-Caracterizaciéndel
restaurante

3- Determinar posible
categoria del restaurante
¥ 2

4-Diagndstico de la situacion
actual

5-Mapeo del proceso

6- Determinar Variables
Criticas de Calidad (VCC) a
estudiar en el restaurante

/ 8- Aplicar encuesta para 3

medir la calidad percibida

9- Aplicar guia de

observaciéon propuesta por

Morales (2007) y entrevista a
trabajadores y directivos

10-Estudio de capacidad del

\ proceso H

12-Listar las causas del
problema

13- Seleccionar las causas
principales

l1l4-Establecer las metas para
VCC del restaurante

15-Generar y evaluar
diferentes soluciones para
cada una de las causas

16- Elaborar Programa de
Mejoras

17-lmplementacién de la
mejora

18-Evaluar el impacto de la
mejora sobre las VCC del
restaurante

N

19-Establecer un sistema de
retroalimentacion

20- Cerrar y difundir el
proyecto de mejora del
restaurante

HERRAMIENTAS

N

v“Analisis coeficiente
competencia

v Entrevistas

v Reuniones
participativas

v Revision de
documentos

v Trabajo con expertos
v'Observacién directa
v Requisitos legales
aplicables y NC 126:
2001

v"Matriz FODA
v’Diagrama Pareto
v'SIPOC

v'Diagrama de flujo
v'Ficha de proceso
v"Método Delphi
v'Seleccién Ponderada
v Tormenta de ideas
v'Voz del cliente

v~ Encuesta

v~ Guia de observacion
Morales (2007)

v~ validez de criterio

v~ validez de constructo

v validez de contenido

v~ Analisis factorial

v~ Analisis de fiabilidad

v~ Trabajo con expertos

v Entrevistas

v~ Observacién directa

v~ Defecto por millén
de oportunidades

v Estudios de tiempos
de trabajo

v Estudio de métodos
de trabajo

v Trabajo con expertos
v'Simulacién de
procesos

v'Balance Carga —
Capacidad

v Andlisis de Seguridad
y Salud en el trabajo
v'Seleccién ponderada
v Tormenta de ideas
v'Diagrama de Pareto
v“Analisis Modal de
Fallo y Efecto (AMFE)
v’Diagrama causa —
efecto

g v’Lluvia de ideas

-

v'Trabajo con expertos

v Lluvia de ideas

v Método Analitico
Jerarquico (SAATY)

v'Seleccién ponderada

v'SWy1H

v'Simulacién de
procesos

v'Disefio de
Experimentos

v Encuesta

v'Guia de observacion
Morales (2007)

v Entrevistas

v'Defecto por millén de
oportunidades

W o v S e S e -
P T
! v Trabajo con expertos
: v~ Tormenta de ideas
1 ¥ Encuestas
1 v Entrevistas
l\ v~ Reuniones peridédicas

Procedimiento propuesto para la mejora de la calidad en los restaurantes del sector no

~

- -




Anexo No.3

Cuestionario para determinar la satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado.
Fuente: Parrado (2016).

Estimado cliente:

Instrucciones: A usted como cliente del Restaurante “El Bing Bang”, se acude con el objetivo
de conocer la calidad que usted percibe de los servicios. Por tal motivo, solicitamos su
colaboracién y nos dedique unos minutos a conocer el nivel de servicios que ofrecemos. Su
ayuda nos permitira hacer de su proxima visita una experiencia mucho mas placentera y de
mayor calidad. Este cuestionario es totalmente anénimo. Muchas gracias, de antemano, por su
cooperacion.

|- Datos generales

Marque con una X o indique:

Edad:
Menos de 30 Entre 45y 60
Entre 30y 45 Mas de 60
Género: Femenino Masculino
Pais de procedencia:
Visitas previas al Restaurante “El Bing Bang” Si No

[I- Evaluacién de la calidad percibida de servicios de restauracion

Basado en el servicio que le ofrecieron en el Restaurante “El Bing Bang” por favor, indiquenos
para cada una de las declaraciones su opiniéon con respecto al servicio que acaba de recibir,
donde:

1-Totalmente en desacuerdo

2- En desacuerdo

3- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo



No.

PREGUNTAS

[1]2]3]4]5

Exterior de las Instalaciones

E1 | La localizacion del restaurante es conveniente

E2 | El restaurante se encuentra adecuadamente sefalizado

E3 | El restaurante tiene areas exteriores visualmente atractivas y limpias

Interior de las Instalaciones

I1 | El restaurante tiene una decoracion acorde con su imagen y nivel de precio

I2 | El area del restaurante es espaciosa

I3 | Lailuminacién del restaurante es apropiada

14 | La musica del restaurante es agradable

I5 | El restaurante esta exento de ruidos molestos

16 | La temperatura y ventilacion del restaurante es apropiada

I7 | El area del restaurante es limpia

I8 | EI mobiliario tiene buen estado fisico con asientos comodos para sus
clientes

19 | Los bafios estdn correctamente ubicados y en buen estado fisico
(incluyendo jabon, papel, y toallas)

110 | El restaurante tiene bafos que son limpios

Servicio

S1 | El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una amplia variedad
de productos

S2 | Las mesas son limpias

S3 | Los utensilios y vajillas son limpios y se encuentran en buen estado

S4 | Los platos tienen una decoracién y presentacién atractiva

S5 | La calidad de la comida es adecuada (estado, sabor, olor, coccion)

S6 | Los platos tienen buena temperatura en el momento que son servidos

S7 | Las porciones recibidas son las adecuadas

S8 | La calidad de la bebida es adecuada

Capital Humano

C1l | Los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra (Lucen limpios,
bien cuidados y apropiadamente vestidos)

C2 | Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes

C3 | Los empleados son siempre simpaticos, amables y respetuosos con los
clientes

C4 | Profesionalidad y competencia del personal en cuanto a habilidades,
técnicas, y conocimiento acerca del mundo del servicio

C5 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes (sobre los elementos de la carta-mend,
ingredientes y métodos de preparacion de los platillos/bebidas)

C6 | Los empleados ofrecen una atencion personalizada a sus clientes

Fiabilidad

F1 | El restaurante sirve las comidas/bebidas exactamente como fueron
ordenadas

F2 | El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado

F3 | El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado

F4 | El restaurante proporciona al cliente la cuenta-facturacion precisa

F5 | Cuando un cliente tiene un problema el restaurante muestra un sincero

interés en solucionarlo




Con el servicio recibido usted se encuentra: Muy insatisfecho, Insatisfecho,

Medianamente satisfecho, Satisfecho, Muy satisfecho
Regresaria al restaurante: Si No
Recomendaria el restaurante a otras personas: Si No

Ill- Sugerencias

Si desea opinar o realizar alguna observacion, comentario o sugerencia sobre algin aspecto no

recogido anteriormente puede hacerlo a continuacion.




Anexo No.4
Guia para la entrevista a los trabajadores y directivos. Fuente: Morales (2007).

Guia para la entrevista a los trabajadores

Tema general del andlisis: Elementos de la calidad del servicio que impactan en la gestion de la

calidad.
Objetivos:
e Explorar criterios de los trabajadores respecto a la calidad del servicio.

e |dentificar los elementos de la calidad del servicio, segun criterios de los trabajadores
gue mas impactan en la gestion de la calidad.

o Explorar las insatisfacciones de los clientes con las ofertas existentes y servicios que se

ofertan en el restaurante.

Informacion inicial: Idea de determinar los elementos de la calidad del servicio del restaurante
Las Mamparas en la ciudad de Cienfuegos, que sirva de instrumento, a la direccién de dicha

organizacion, para la toma de decisiones con vistas a lograr una mejor gestion de la calidad.
Temaéticas para el analisis:

¢ Comportamiento de la demanda de los clientes directos.

o Competidores del entorno.

e Calidad del servicio.

e Calidad de la oferta.

e Dificultades en el servicio.

¢ Elementos de la competencia que impactan en el restaurante.

e Otros aspectos relacionados, con el tema que los trabajadores deseen plantear.

Guia para la entrevista a los directivos

Tema general del analisis: Elementos de la competencia que impactan en la gestiéon de

alimentos y bebidas.
Objetivos:
e Explorar las opiniones que tienen los directivos acerca de la calidad del servicio.

o Explorar sobre los aspectos que impiden a la empresa y al restaurante ocupar un mejor

lugar dentro de la competencia.



Informacion inicial: Idea de determinar los elementos de la calidad del servicio del restaurante
Las Mamparas en la ciudad de Cienfuegos, que sirva de instrumento, a la direccién de dicha
entidad, para la toma de decisiones con vistas a lograr una mejor gestiéon de alimentos y
bebidas.

Tematicas a abordar:

¢ Opiniones favorables o desfavorables acerca del tema que se investiga.
e Competidores que ellos consideran mas fuertes del entorno.

e Dificultades en el servicio y la oferta (Profesional y tecnolégica)

e Aspectos que en su criterio afectan la gestion de alimentos y bebidas.

e Sugerencias acerca del tema.



Anexo No.5
Fragmento de la lista de chequeo elaborada a partir de la legislacién vigente aplicada al
sector gastrondémico cuenta propista. Fuente: Parrado (2019).

ﬂ VCC: SATISFACCION

SATISFACCION

NC 126: 2001
Valoracio 1 tenedor | 2 tenedores | 3 tenedores | 4 tanedores | 5 tenedores
n.de la . Se debe realizar un tratamiento adecusdo de las quejas v sugerencias, y ademas tener an cuenta las encuestas de los clientas,
E:ah51'a{:{:| opiniones de guias, representantes v ofros
on de los
clientes

DECRETO-LEY Mo. 257 del 2018

Constituyen contravenciones pemitir que en la viviends, habitacion o espacio amendsdo se ocasionen aleraciones que perurben la tranqumdad de
los vecinos, violen las nomas de convivencia social o afecten la maoral o las buenas costumbres.

DECRETO Mo. 3459/2018
Se considers contravencion cuando una persona natural o jundica en la utiizacion de los medios audiovisuakes muestre en ellos contenidos con uso de
los simbolos patrios que contravengan ls legislacion vigente; pomografia; violencis; lenguaje sexista, vulgar y obsceno; discriminacion por el color de s
piel, género, onentacion sexusl, discapacidad y cuslguier otra lesiva a la dignidad humans; que atente contra &l desamollo de la nifez v s
adolescencia; y cualquier otro que infrinja las disposiciones legales que regulan el nomal desamollo de nuestra sociedad en matena cuttural,
MC 150 45001: 2018

L= organizacion debe determinar,

8} laz ofras partes interesadas, ademas da los trabajasdores, que son pertinentes alsistema de gestion de ls 55T,

b} las necesidades y expectativas perinentes (es decir, los requisitos) de los trabajsdores v de otras pares interesadas;

c} cusles de estas necesidades y expectstivas son, o podrian convertirse, en requisitos legales y otros requisitos.

Ls organizacion debe teneren cuents aspectos de diversidad (por ejemplo, genern, idioma, culturs, afabetizacion, discapacidad), sl considerarsus
necesidades de comunicacion,

L=s organizacion debe ssegurarse de que se consideran los puntos de vista de pares interesadas externas slestablecersus procesos de
comunicacion.

MC 150 14001:2015

L= organizacion debe determinar
8} laz partes interasadas que son perinentas 3l sistema de gestion ambiantal;
b} las necesidsdes y expectativas pertinentes (es decir, requisitos) de estas pares interesadas;
c) cusles de estas necesidades y expectativas se convieren en requisitos legales y otros requisitos
Debido 8 su efecto o efecto potencialen la capacidad de ls organizacion de proporcionar regularmente productos y senvicios que satisfagan los
requisitos delclients v los legales v reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

g} las pares interesadas que son pertinentes sl sisterns de gestion de la calidad;
b} los requisitos pertinentes de estas partes interesadas pars el sistema de gestion de ls calidad.
NC 150 9001:2015
L= alta direccion debe demostrar iderazgo y compromiso con respecto sl enfoque al cliente ssegurandose de que:
a) s& determinan, se comprenden y se cumplen regulamente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentanos aplicables;
bj=e determinan y se consideran los resgos y oportunidades que pueden afectara la conformidad de los productos y senvicios vy a la capacidad de
sumentarla satisfaccion del cliente;
c} =& mantiens &l enfoque en 2l aumento da la satisfacoion del clienta.




