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Resumen

La certificacion de los establecimientos de restauracion con arreglo a las
normas vigentes en cada pais, actia como herramienta aseguradora de la
calidad de los servicios turisticos. Cada afio dentro del sector turistico, unas de
las mayores aportaciones son registradas por los servicios gastronémicos.
Actualmente la situacion de la certificacion de los restaurantes pertenecientes
al Complejo Hotelero Barcelé Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro
Palma Real, es que ninguno de los restaurantes que existen el complejo
poseen una categoria otorgada segun la NC 126:2001, por lo que la presente
investigacion tuvo como objetivo proponer una estrategia para la certificacion
de los restaurantes del Complejo Hotelero Barcelé Solymar Occidental Arenas
Blancas Allegro Palma Real. Para dar cumplimiento a los objetivos se utilizan
diferentes métodos y herramientas como el analisis documental, la observacion
directa, la entrevista, el trabajo de campo, el trabajo en grupo con experto, el
Diagrama As-Is, la encuesta, la tormenta de ideas, el Método de Expertos, la
Matriz DAFO, el Método Directo de Ponderacion y la Lista de Chequeo de la
NC 126:2001. Ademas, se emplearon herramientas informaticas como el
EndNote para las referencias bibliograficas. La metodologia utilizada para el
proceso de certificacion, posibilita como resultado que se proponga una
estrategia para certificar los restaurantes del Complejo Hotelero Barceld
Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro Palma Real, se elabor¢ la ficha de
proceso de la categorizacion, y queda conformado el expediente de

certificacion.

Palabras claves: certificacidbn, restauracion, estrategia, servicios

gastrondémicos.
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Abstract

Certification of restoration establishments according to the current rules in each
country, acts line an insurance tool for the quality of touristic services. Every
year in the tourism sector one of the main contributions are registered by the
gastronomic service. The present situation with the certification of restaurants
that belong to the Hotel Complex Barcelé Solymar Occidental Arenas Blancas
Allegro Palma Real is, the none of the restaurants existing in the Complex has
an awarded category according to NC126:2001, therefore, the present research
aims to propose a strategy for certification of restaurants in the Hotel Complex
Barceldé Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro Palma Real to accomplish
these objectives, different methods and tools were used, such as documentary
analysis, direct observation, interview, field work, group work with expert, As-Is
diagram, survey, brainstorming, the expert method, the SWOT matrix, the direct
weighting method and the check list for NC 126:2001. Besides, some
informatics tools were exploring, like EndNote for bibliographic references. The
process, as a result, makes possible that a strategy is proposed in order to
certify the restaurants of the complex. A technical sheet of the categorization

process was elaborated and the certification file has been formed.

Keywords: certification, catering, strategy, gastronomic services.



Résumé

La certification des établissements de restauration, conformément a la
réglementation en vigueur dans chaque pays, agit comme un outil d’assurance
de qualité des services touristigues. Change Annie, dans le secteur
touristiques, liure des plus importantes contributions a été en registre par les
services gastronomiques. Actuellement, I'état de la certification des restaurants
dans le Complexe Hotelier Barcel6 Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro
Palma Real nous montre qu’accu restaurant dans le complexe n’Aure catégorie
accordée selon la NC 126 :2001. Par conséquent, 'objective de cette reserche
est de proposer une stratégie pour la certification des restaurants dans le
Complexe Hotelier Barcelé Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro Palma
Real pour accomplir les objectives, des méthodes et outils différents ont été
utilisés, par exemple, une analyse documentaire a été réalisée, I'observation
directe, I'entretien, travail Aur le terrain, le travail en groupe avec un expert, le
diagramme d’As-Is, le sondage, le brainstorming, la méthode des experts, la
matrice SWOT, la méthode directe de pondération et la liste de contrdle du
NC126 :2001, en plus, des outils informatiques ont été explorés, comme le
EndNote pour les références bibliographiques. La méthodologique utilisée dans
le processus de certification a fait possible qu'une stratégie pour certifier les
restaurants dans le Complexe Hoételier Barceld6 Solymar Occidental Arenas
Blancas Allegro Palma Real soit proposée une fiche technique du processus de

catégorisation a été élaborée et un dossier de certification a été formé.

Mots-clefs : certification, restauration, stratégie, services gastronomiques.



Introduccion:

El turismo constituye para muchos paises uno de sus principales sectores
econOmicos y, para algunos, su mas importante fuente de ingresos en divisas.
Una actividad de tan vasta y extendida accién se sirve, como ninguna otra, de
la mas compleja y diversa gama de ocupaciones técnicas y profesionales, y de

manifestaciones del saber y acontecer humano.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo consiste en los viajes y
estancias que realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual (una
noche de estadia como unidad) y como maximo 365 dias, por ocio, hegocios u
otros motivos. (OMT, 2017)

A lo largo de los afos, el turismo ha experimentado un crecimiento y una
diversificacion muy profunda, hasta convertirse en unos de los sectores
econdémicos que crecen con mayor rapidez en el mundo y que, en la misma
medida, es capaz de reportar gran nimero de ingresos frescos a los destinos
en que se desarrolla.

En América Latina y del Caribe se ha convertido en una de las regiones que
capta mayor numero de turistas, los ingresos provenientes del turismo
internacional son una importante fuente de divisas para varios paises de
América Latina, y representa un porcentaje importante del PIB y de las
exportaciones de bienes y servicios, asi como una importante fuente de

empleo, donde destaca entre varios paises, Cuba.

Cuba esta experimentando enormes proyecciones de crecimiento en el
desarrollo de hoteles, de bienes raices y en el turismo en general. El turismo
continta creciendo en Cuba y continuara haciéndolo a niveles sorprendentes.
Este se ha convertido en el segundo mayor generador de ingresos en el pais,
por detrds de los servicios profesionales, convirtiendose en el sector mas
dinAmico de la economia cubana. Los mayores aportes a la industria del

turismo lo registraron la gastronomia y servicios de alojamiento. (ONEI, 2016)

La gastronomia, es un elemento clave para el turismo, se enfrenta actualmente
a una tendencia donde el cliente es cada vez mas exigente, no sélo en la

cantidad, sino, ademas, en la calidad de servicios que consumen,



convirtiéndose este ultimo en un factor determinante para la competitividad

entre las empresas que se desarrollan en esta rama. (Salazar Duque, 2017)

La unidn entre gastronomia y turismo ha representado para Cuba una
plataforma para revitalizar la cultura, conservar el patrimonio material e
inmaterial, empoderar a las comunidades y fomentar el entendimiento

intercultural. (Taquechel Cotilla, 2018)

En el marco de la Restauracién son multiples los aspectos que influyen en la
calidad, entre los cuales se encuentran: la variedad y la presentacion de la
oferta, el trato del personal de contacto, la higiene y el cumplimiento de la
tecnologia reglamentada para el servicio. A esto debe sumarse el disefio y las
condiciones fisico-ambientales del local, elementos que hacen mas agradable
la estancia del cliente y deben corresponderse con el tipo de servicio que se

brinda, asi como con la categoria del establecimiento.

Precisamente con el objetivo de regir el camino futuro del turismo en Cuba y en
aras de lograr la adecuada gestion de la eficacia y la eficiencia, se presentan
los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion.
En su versién actualizada del 2017, se aborda en el Lineamiento 207 “la
actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que garantice la
sostenibilidad y dinamice la economia, incrementando de manera sostenida los
ingresos y las utilidades, diversificando los mercados emisores y segmentos de
clientes, y maximizando el ingreso medio por turista” (PCC, 2016)

Pero para ello debemos tener presente que en la actualidad existe una amplia
oferta de productos donde poder elegir y en la mayoria de las ocasiones muy
similares entre si, por lo que los clientes buscan un valor afiadido que les sirva
como criterio de eleccién. Por ello, las empresas y negocios han de intentar
posicionar a sus productos/servicios con superioridad con respecto a sus

competidores y convencer al cliente.

No es suficiente contar con un sistema de gestién de calidad para los servicios,
las empresas deben demostrar que funcione y la certificacion es una de las

vias para ello, porque provee un reconocimiento acerca de la capacidad de



esas empresas para prestar servicios conforme a los requisitos de los clientes y

otras partes interesadas.

Recientemente, la certificacion ha surgido como una herramienta para
garantizar una mejor gestion del desarrollo turistico, sin embargo, para que una
empresa pueda lograr la certificacion, es necesario que se evallen las
caracteristicas de los productos o servicios y/o los procesos productivos con
base en una norma aplicable a los mismos y con un enfoque de mejora

continua.

Varadero es un importante destino turistico, esta liderado por varias cadenas
hoteleras cubanas y extranjeras, como Gran Caribe, Gaviota, Grupo
Cubanacan, Sol Melia, Barceld, entre otros, y cuenta con una potente
infraestructura de restaurantes especializados en comida criolla e internacional,
snack bar, tiendas y ndcleos comerciales, marinas y centros de buceo con

filiales en los hoteles.

En Varadero se encuentra el Complejo Hotelero Barcel6 Solymar Occidental
Arenas Blancas Allegro Palma Real que pertenece al Grupo Empresarial
Hotelero Gran Caribe S.A. Estd acondicionado para otorgar servicios de
alojamiento a las personas y que permite a los visitantes sus desplazamientos,
provee a los huéspedes de servicios adicionales como restaurantes, piscinas,
ademas tiene servicios de conferencias y anima a los grupos a organizar

convenciones y reuniones en su establecimiento.

La categoria que posee segun su grado de confort, posicionamiento y nivel de

servicios que ofrecen es de 4 estrellas.

Como en todos los hoteles, el servicio de alimentos estd compuesto por bienes
tangibles e intangibles, combinados de modo tal que dan como resultado una
gran variedad de tipos de restaurantes. Esto significa que el restaurante vende
un producto sui géneris, el cual estd configurado por varios elementos que al

combinarse de un modo particular dan un resultado especifico.

Cuando se define el producto de venta de un restaurante como sui géneris, se

resalta que el restaurante no vende solamente comida, sino que existen otros



elementos intangibles que son partes del producto. Esos elementos intangibles

determinan, en buena medida, el precio de venta.

De acuerdo a lo anterior los elementos que componen el "producto” que el
restaurante vende al cliente son: el menu, el servicio, el ambiente y la

ubicacion.

Relacionado con esto existen normas, que no son mas que especificaciones
técnicas, basadas en la experiencia y desarrollo tecnoldégico, de caracter
voluntario, disponibles al publico, preparadas por consenso de todas las partes
organizadas y emitidas por un organismo reconocido. Las normas pueden ser
reconocidas a nivel internacional y otras a nivel nacional en paises que marcan

pauta en la normalizacion para el turismo.

En nuestro pais, el sector turistico dispone de requisitos de calidad para los
restaurantes: Norma Cubana 126, que rige los requisitos para la clasificacion
por categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo. Esta norma
se esta aplicando en las instalaciones del ministerio con el fin de mejorar la
calidad del producto que se ofrece. La ejecucion de esta tarea es monitoreada

por el MINTUR mediante el “Proceso de categorizacion”.

Esta norma establece requisitos minimos que deberan cumplir los restaurantes
que prestan servicio al turismo para su clasificacion por categorias. Sera
aplicable a restaurantes de nueva inversion, los que remodelen y los que estén

en explotacion.

La certificacion es importante pues con ella se logra dar forma a los procesos
internos, para conseguir y mantener la homogeneidad de criterios, mejora
continua, prestigio interno, innovacién, reduccion de los costos, mejora de

procesos, entre otros, y concentrarse efectivamente en lograr resultados.

En el Complejo Hotelero Barceldé Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro
Palma Real se ha presentado algunos problemas relacionados con la

restauracion, algunos de ellos son:

% Las bebidas incluidas exhibidas en los bares no cumplen con los

requisitos de los estandares de hotel de 4 estrellas.



« Existe deficiencia y falta de ofertas de productos alimenticios en el
restaurante buffet.

% Falta de puntos gastronémicos en las areas del hotel.

% Falta de personal capacitado para brindar servicios a los clientes
correctamente.

+ Falta de circulantes para el desarrollo del servicio en cada una de las
areas gastronémicas.

+ Falta de sentido de pertenencia por parte de los trabajadores en sus
puestos de trabajo.

% Trabajadores gastronémicos usando incorrectamente el uniforme.

La situacion actual del Complejo Hotelero Barcel6 Solymar Occidental Arenas
Blancas Allegro Palma Real en el destino Varadero es que cuenta con:

> 8 restaurantes a la carta:

e Mexicano

e Asiético
e Seafood
e 2italiano
e Espaiiol

¢ Internacional
e Cubano
» 3 Restaurantes Buffet
» 3 Snack
» 5 Bares

De los cuales ninguno se encuentra certificado segun la Norma Cubana 126.

Por tal motivo se plantea como Problema Cientifico: ¢Como contribuir a la
certificacion de los restaurantes del Complejo Hotelero Solymar- Arenas

Blancas- Palma Real mediante la norma cubana 126?

Para la solucion de la problematica planteada se propone como Objetivo
General: Proponer una estrategia para la certificacion de los restaurantes del

Complejo Hotelero Solymar- Arenas Blancas- Palma Real.



Derivados de este objetivo general se definen como objetivos especificos:

1- Analizar los referentes tedricos-practicos de la investigacion
relacionados con el disefio de estrategias y la certificacion de
restaurantes.

2- Definir el procedimiento metodolégico para conformar estrategias

para la certificacion de los restaurantes.

Para dar cumplimiento a los objetivos se utilizan diferentes métodos: analitico-
sintético, historico-logico, inductivo-deductivo y herramientas como el analisis
documental, la observacién directa, la entrevista, el trabajo de campo, el trabajo
en grupo con experto, el Diagrama As-Is, la encuesta, la tormenta de ideas, el
Método de Expertos, la Matriz DAFO, el Método Directo de Ponderacion y la
Lista de Chequeo de la NC 126:2001. Ademas, se emplearon herramientas

informaticas como el EndNote para las referencias bibliograficas.

La investigacion se estructura, en resumen: introduccion, dos capitulos,

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y anexos donde:

El Capitulo | muestra los preceptos relacionados con la estrategia empresarial,
restaurante, certificacion de restaurantes, servicios gastronémicos, asi como

las normas asociadas a la investigacion.

El Capitulo Il presenta la metodologia utilizada para el cumplimiento de los
objetivos propuestos, donde se explican las etapas, asi como los métodos,

técnicas y herramientas a emplear.



Capitulo 1:

En el siguiente capitulo se presenta el marco teorico de la investigacion. En el
mismo se muestran temas relacionados con estrategia empresarial y su disefio,
los restaurantes, clasificaciones y certificacion, asi como la transcendencia de
los servicios gastrondmicos en el turismo; haciendo énfasis en los elementos
mas significativos de los mismos. También se hace referencia a los
procedimientos y metodologias para la certificacion de restaurantes y normas
asociadas. La figura 1.1 muestra el hilo conductor del presente capitulo.

Origen, evolucion y definicién
..... »| Estrategia Empresarial {

Elementos de su disefio

Servicios gastronémicos Aplicacion en el turismo

Antecedentes

Gestidn de restaurantes

Tipos y clasificaciones

~ Ventajas

ZO0O~—0Or»-HdzmZz—r>»Q0x—-Hmx

Categorizacion
Internacional

««saf Certificacidon de restaurantes |<

. NC 126:2001

Figura 1.1- Hilo conductor del capitulo. Fuente: Elaboracién propia
1.1- Generalidades sobre el término estrategia.

El término estrategia proviene del latin strategia, que a su vez lo hace de dos
términos griegos stratos (“ejército”) y agein (“‘guia”), por lo que referencia al arte

de conducir operaciones militares. (Jiménez, 2017)

La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos basicos integrados,
que permitan alcanzar un futuro deseado a partir de una adecuada gestion del

presente con este futuro. (Brito Suarez, 2017)



Por otra parte, afirma que la esencia de la estrategia es indicar lo que la

organizacion quiere lograr y los factores que influiran en su obtencion.

Sin duda alguna, la mayoria de los autores que se han referido al término
estrategia la asocian a la gestiébn de una organizacion para conseguir una

meta.

En la tabla 1.1 se presentan los principales conceptos del término estrategia
recopilados por la autora a partir de los cuales se realiza un analisis para

arribar a un concepto propio.
Tabla 1.1
Definiciones del término estrategia

Autor/Ano Definicién

(Andrews, 1984) Es el patron de los objetivos, propositos o
metas y las politicas y planes esenciales
para conseguir dichas metas, establecida de
tal modo que definan en qué clase de negocio
la empresa esta o0 quiere estar y qué
clase de empresa es 0 quiere ser.

(Porter, 1986) La estrategia competitiva consiste en
desarrollar una amplia férmula de cémo la
empresa va a competir, cuales deben ser sus
objetivos y qué politicas seran necesarias
para alcanzar tales objetivos

(Burgelman, 2002) Es la teoria que la alta direccién tiene
sobre la base para sus éxitos pasados y
futuros.

(Hernandez, 2004) Conjunto de decisiones que la empresa toma
y pone en marcha para adaptarse al entorno y
alcanzar sus objetivos a largo plazo. Es la
forma de conseguir los objetivos a partir de la
mision y vision de la empresa (teniendo en

cuenta los valores). Toda decision de la cual



dependa la situacion a largo plazo de la
empresa. La estrategia también es la forma de
alcanzar una ventaja competitiva

(Habana, 2005) Patron o plan que integra los objetivos y
politcas de wuna organizacion. Establece,
ademas, una secuencia coherente de las
acciones a realizar. Adecuadamente
formulada pone orden y asigna los recursos
de la organizacion, a efectos de lograr una
situacién viable y original, asi como anticipar
cambios en el entorno y las acciones
imprevistas de los oponentes inteligentes.

Fuente: Elaboracion propia

Concepto propio de estrategia: la estrategia es un proceso dispuesto para la
toma de decisiones y/o para accionar frente a un determinado escenario. Esto
buscando alcanzar uno o varios objetivos previamente definidos. Es un plan

mediante el cual se busca lograr una meta. Es un proceso planificado.
1.1.1- El disefio de la estrategia empresarial

El objetivo del disefio de estrategia es posicionar un producto, generar una
mejor forma de distribuir, presentar una mejor manera de dar a conocer el
producto o servicio, encontrar una mejor manera de exhibir el producto en el
punto de venta, es decir, llevar un plan de accion al mercado de manera

creativa e innovadora. (Martinez Rodriguez, 2017)

El disefio de estrategia requiere la evaluacién y andlisis de los problemas, la
identificacion de soluciones y la elaboracion de planes de accion para el
cambio. La formacion en estrategia empresarial se fundamenta en la
comprension del entorno y de la relacion que la organizacion establezca con

éste. (Gonzalez Espinosa, 2018)

Las tareas a desarrollar para la elaboracion de una estrategia son:
» Organizacion de la informacién obtenida en el diagnostico de la

informacion.



» Establecimiento de objetivos que se desean alcanzar.

» ldentificar los colectivos a los que se dirigen.

» Desarrollar lineas o propuestas de actuacion.

» Distribuir los recursos disponibles para cada propuesta (recursos
humanos, financieros, técnicos.)

» Identificar el papel que deben desempefiar los colectivos afectados.

» ldentificar los posibles interlocutores (instituciones, agentes de

desarrollo, asociaciones, redes)
En resumen, lo que se trata de plasmar es:
e (Qué se hace?
e ¢ Cuando se hace?
e (;COmo se hace?
e (Quién lo hace?

e ¢Quién lo financia?

¢, Quién lo gestiona?
1.2-Los servicios gastrondmicos en el turismo.

La gastronomia es parte esencial del patrimonio cultural inmaterial, es un
patrimonio vivo que se reproduce y modifica constantemente, satisface una
necesidad bioldgica y, ademas, proporciona placer a los sentidos con mayor
eficacia que el consumo de otros bienes, destacandose su capacidad para fijar
en la memoria un determinado sentido de lugar, de la experiencia que tuvo el

turista en su visita.

Las intersecciones e interacciones entre gastronomia, cultura y turismo son
evidentes, pues dentro de la experiencia turistica necesariamente se incluye la
alimentacion, lo que da lugar al servicio de restauracion, que pertenece a la

tipologia de alojamiento u hospitalidad.

Hay un reto pendiente para los diferentes tipos de establecimientos en términos
de promocion y en la implantacion de estrategias y planes de accion que
maximicen sus resultados, pues se conoce que presentan deficiencias que
deben ser atendidas para mejorar las condiciones de la calidad de los

servicios.(Rodriguez Bello, 2019)
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El servicio gastronOmico se encuentra asociado a tres placeres que ademas
coinciden con tres tendencias del turismo actual: el placer del ocio, de conocer

y de comer.
1.2.1-Antecedentes del término restaurante.

La Restauracion se puede resumir como la conversion de los factores de
produccion (alimentos, capital humano, trabajo) mediante la produccion y el
servicio, en productos solicitados por un cliente que busca el consumo, la
satisfaccion y el bienestar. La restauracion como producto, permite establecer
los mecanismos y acciones encaminadas a lograr una oferta de alimentos y

bebidas, que satisfaga las exigencias del cliente.

Es necesario tener en cuenta que en la industria de la restauracion convergen
dos elementos importantes, la prestacion de servicios y la transformacion de
productos para la conformacion de la oferta. El triunfo en dicha actividad se
logra cuando el cliente percibe lo que se le ofrece, y por supuesto, se le ofrece
lo que desea, a tono con sus necesidades y expectativas. (Cedillo Palacios,
2018)

La restauracion gastronémica es una actividad comercial que se dedica a la
prestacion de servicios de alimentos y bebidas; hace referencia a todo tipo de
establecimiento que se encuentre en funcionamiento, cuya actividad principal
es la venta de alimentos dentro o fuera del establecimiento. (Infoconsultoria-
yanhaas, 2017)

En la actualidad, son muchos los expertos y conocedores que dominan el tema
de la Restauraciéon en profundidad. La conceptualizacion de los términos
relacionados con esta tematica ha evolucionado con el devenir de los afios, y
junto con esto el concepto de restaurante; lo cual se demuestra en la

siguiente tabla.
Tabla 1.2

Concepto de restaurante.

Autor Conceptos
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(Gallego, 1999)

(126, 2001)

(Dittmer, 2002)

(Yadrian A. Garcia

Pulido, 2014)

El Diccionario de hosteleria sefiala que un restaurante
es un establecimiento que sirve al publico, mediante
precio, comida y bebida para ser consumidas en el
mismo local.

Un restaurante se define como aquel que esta
concebido para el servicio y consumo de alimentos
equivale a un desayuno un almuerzo y/o una comida.
Por lo general, la mayor parte de los platos que
conforman el mend son elaborados en el propio
establecimiento, aunque, en algunos casos, se les da
terminaciéon a los productos que proceden de otros
centros de produccién. Las caracteristicas del servicio,
el mobiliario, las condiciones fisico-ambientales, junto a
otros  factores, proporcionan los elementos
diferenciantes de estos establecimientos.

Define a los restaurantes como establecimientos de
servicios de alimentos, con un comedor abierto al
publico donde los alimentos pueden ser comprados o
consumidos.

Local en el cual se brindan servicios de alimentos y
bebidas, que cuenta con una infraestructura para la
elaboracién y consumo de los platos, con o sin servicio
incluido. Cuya gestion se encuentra enfocada a la
obtencién de beneficios econdémicos por el servicio
prestado mediante la satisfaccion de las necesidades
de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

A partir del analisis de estos conceptos, se puede concluir que un restaurante

es: un establecimiento gastrondémico en el cual se ofertan alimentos y bebidas,

y cuyos precios estan fijados en una carta menu, estando estos en

correspondencia con el tipo de restaurante; teniendo en cuenta también

elementos esenciales como: la edificaciéon, la ambientacion, el inmobiliario; en

general todas las condiciones fisicas del lugar.
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1.2.2- Tipos de restaurantes. Clasificacion

Los restaurantes pueden entenderse como un servicio, pues resultan un
servicio donde se entregan productos tangibles al cliente (comida, bebidas,
entre otros). (Y. A. Garcia Pulido, 2018)

Los restaurantes son clasificados por las reglamentaciones de cada pais en
varias categorias, las cuales generalmente no coinciden entre si, ni con la de
los hoteles. En vez de estrellas, se emplean tenedores, soles, circulos (de oro,

plata) y otros simbolos.

Sin embargo, algunos paises no cuentan con reglamentos ni estandares de

clasificacion para los restaurantes. (UNWTO, 2017)

Los establecimientos que ofrecen alimentos y bebidas son el segmento mas
grande de esta industria por lo que si se saben administrar y operar
correctamente pueden llegar a aportar grandes utilidades. Aunque la esencia
de los restaurantes es ofrecer productos y servicios, es el servicio el mas
acertado cuando de clasificaciébn se habla, lo cual podemos observar en la
siguiente tabla:

Tabla 1.3

Clasificacion de restaurantes segun diversos autores:

Autor Clasificaciones

(Lane, 1997) - De acuerdo a su operacion: Restaurantes
independientes, Restaurantes de cadena Yy
Restaurantes de franquicia.
- Comerciales: Comida rapida, cafeterias, clubes,
buffet, tematicos, étnicos, restaurantes de lujo,
popular, de especialidades, servicio de catering,
especialidades en café, heladerias, tabernas y
bares.
- Institucionales: Son los que operan
principalmente en comedores industriales, no

estan
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(126, 2001)

(Dittmer, 2002)

(EMCEBAR, 2014)

(Méndez Pérez, 2017)

abiertos al publico.
- De acuerdo al grado de calidad de la edificacion
y de los elementos de sus locales: Los
restaurantes se clasifican en cinco categorias:
especial, primera, segunda, tercera y cuarta,
segun disposicion establecida por la autoridad
gastronémica competente, identificAndose
cadauna de ellas con el correspondiente niamero
de tenedores, cinco, cuatro, tres, dos y uno.
- De acuerdo al tipo de comida y servicio:
Restaurante Buffet, Restaurante Internacional,
Restaurante Especializado, Restaurante
Temético y Restaurante de Lujo o Gourmet.
Clasifico a los restaurantes segun el servicio que
ofrezcan:
De comida rapida, servicio a la mesa, de
especialidades, étnicos, de cadena, menu
limitado, tematicos, familiares, cafeterias, buffet,
comedores empresariales, abastecimiento de
alimentos, servicio de alimentos para negocios e
industrias, abastecimiento de alimentos a lineas
aéreas, club y autoservicio.
- De acuerdo a las costumbres sociales,
habitos, requerimientos personales y el tipo de
clientes:

¢ Restaurante Gourmet.

e Restaurante de especialidad.

¢ Restaurante Familiar.

e Restaurante Buffet.

e Restaurante de comida rapida.

e Restaurante Temético.

e Comida para llevar.

- Restaurantes a la carta: De lujo o gourmet,
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Temético y Especializado

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la NC 126:2001 los restaurantes reciben una clasificacion basada en
varios conceptos, o de acuerdo a diferentes criterios como: instalaciones,
servicios, menu, precios entre otros; donde el servicio de los camareros en las

mesas es uno de los mas valorados.

Tener un restaurante con una tematica definida permite formar una reputacion
entre los consumidores del tipo de comida que ofreces, y de esta manera
facilitar la fidelizacién de los mismos con la oferta que se adecue a sus gustos y

expectativas.
1.3- Certificaciodn de restaurantes

A la hora de conocer si una institucion cuenta con una gestion eficiente, el

mejor referente son los sellos y certificaciones.

La categorizacion de restaurantes es un programa gque evalla estandares de
calidad y obedece a una politica nacional de competitividad turistica que busca
posicionar a los restaurantes con argumentos técnicos con el fin de atraer un
mayor nimero de visitantes internacionales e impulsar el turismo interno del
pais. (Garcia Lustre, 2017)

La certificacion de productos permite a los usuarios y los consumidores tomar
mejores decisiones en relacién con los productos en el mercado y de esta
forma, los proveedores pueden lograr mas eficazmente la aceptacion del
mercado. Es el medio por el cual una tercera parte asegura que un producto
estd conforme con las normas y otros documentos normativos especificados.

(Irulegui Rodriguez, 2006)

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes
y servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia,
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamafio de

estas organizaciones. Las ventajas competitivas de la empresa luego de la
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certificacion son: calidad de productos y servicios, disminucion de costos y
flexibilidad. (Martinez Rodriguez, 2017)

La certificacion fortalece la credibilidad del producto, ya que al proporcionar a
los consumidores garantias respecto al origen, método de procesamiento,
identificacion y credibilidad mediante controles por tercera parte, los productos
certificados se encuentran en armonia perfecta con las aspiraciones mas

actuales de los consumidores.
De la certificacion podemos adquirir algunas ventajas como:

e Identificar y diferenciar el producto.

e Dar credibilidad al trdmite mediante la garantia de un organismo de
certificacién independiente de los intereses econémicos en juego.

e Crear valor agregado a todos los niveles de una cadena de produccion
determinada.

e Ser mejor conocido y reconocido.

e Ganar y/o conservar la confianza de los consumidores.

e Eventualmente, beneficiarse de una promocion colectiva.

Las ventajas de la certificacion benefician no solo a los clientes, sino también a
la entidad y otra serie de elementos del macroentorno como se muestra en la

figura 1.2.

Consumidores

e Credibilidad ¢ Confianza ¢ Garantia

Figura 1.2- ¢(A quiénes beneficia la certificacion de productos? Fuente:

Elaboracion propia a partir de (Irulegui Rodriguez, 2006)

La certificacion de los establecimientos de restauracion con arreglo a las
normas vigentes en cada pais, actia como herramienta aseguradora de la
calidad de los servicios turisticos. En la restauracion existen certificados

reconocidos internacionalmente que marcan un patron en la normalizacion para
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el turismo. En la tabla 1.4 se muestran algunos de los certificados otorgados a

nivel internacional.

Tabla 1.4

Certificacion a nivel mundial

American -Hoteles -Estados
Automobile -Restaurantes Unidos
Association -Canada
(AAA) -México
-El
Caribe
Guia - Restaurantes -Francia
Michelin -Bélgica
-Espafia
-Gran
Bretafa
-EEUU
-Japon

-AAA
Diamond
Award
-AAA/CAA
Brand

-AAA
Approved®
FourDiamond
Award®
-Five
Diamond
Award®
-Una estrella
-Dos
estrellas
-Tres

estrellas

Garantiza que el

establecimiento
ofrezca los mas
altos estandares
de lujo, calidad
y servicio de

alto nivel

Hay
restaurantes
gue no tienen
estrellas, pero
estan
recomendados
en la guia por
su alta calidad.
Tener una o
mas estrellas de
la Guia Michelin

supone que un
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restaurante  no
s6lo es uno de
los mejores de
su pais, sino
gue también es
uno de los
mejores en el
mundo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Garcia Lustre; Garcia Pulido y Jaquinet

Espinosa, 2017).

En la restauracion existen certificados reconocidos a nivel internacional que
marcan pauta en la normalizacion para el turismo, a continuacién, se muestran

algunos de sus exponentes:

Otorgada por la American Automobile Association (AAA) a hoteles y
restaurantes de EE.UU., Canada, México y el Caribe, la certificacion AAA
Diamond Award garantiza que el establecimiento ofrezca los mas altos

estandares de lujo, calidad y servicio de alto nivel.

El AAA/CAA brand, el distintivo para hotels y restaurantes AAA Approved® y el
Four Diamond Award® and Five Diamond Award® son unas de las marcas mas
respetadas en la industria global de viajes. Con sede en Heathrow (Florida), la
Asociacion Automovilistica Estadounidense (American Automobile Association—
AAA) es una organizacion sin fines de lucro que cuenta con mas de 54 millones
de miembros afiliados a quienes proporciona servicios gratuitos de emergencia
en carreteras, asesoria juridica y otros beneficios. Ademas, la AAA cuenta con
una oficina de informacion turistica que provee mapas, guias turisticas, y
recomienda, lo que ella considera como los mejores hoteles y restaurantes de
EE.UU., Canada, México y el Caribe.

Para recibir una calificacion de Diamante AAA un hotel o un restaurante debe
primero alcanzar el estatus de AAA Approved® (AAA Aprobado) es decir que
primero debe cumplir con los 27 requisitos basicos establecidos por la AAA,;
basados en las expectativas de los miembros, éstos abarcan la comodidad,

limpieza, servicio y seguridad que toman en cuenta seis areas clave:
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e Interaccién entre los puestos directivos y operativos.

e Se evalla el nivel de hospitalidad y profesionalismo.

e Limpiezay condiciones confortables.

e Se revisan areas exteriores, interiores y publicas.

e Decoracién de las habitaciones, ambientacion de la propiedad y

ndmero de comodidades ofrecidas.

e Los sanitarios son un area muy importante para la clasificacion y se

toman en cuenta criterios de higiene y salud para evaluarla.

e La clasificacion de la AAA se basa en categorias que van de Uno a
Cinco Diamantes, los cuales son indicadores de la calidad en el
servicio, de las instalaciones y comodidades disponibles para
huéspedes y comensales en cada establecimiento.

+ 1 Diamond Award — 1 Diamante AAA

>

Las propiedades de un solo diamante cumplen con los requisitos basicos de la

comodidad, limpieza y hospitalidad.
+ 2 Diamond Award — 2 Diamante AAA

También con precios moderados los establecimientos con dos diamantes

ofrecen mejores amenidades y disefio.
% 3 Diamond Award — 3 Diamante AAA

En estos establecimientos de tres diamantes se ha prestado mas atencién al

estilo y decoracion, y se han afiadido comodidades y servicios.
% 4 Diamond Award — 4 Diamante AAA

Los establecimientos de cuatro diamantes ofrecen alojamiento de lujo refinado

y elegante, con un alto grado de hospitalidad, servicio y atencion al detalle.
+ 5 Diamond Award — 5 Diamante AAA

Instalaciones lujosas y servicio ultra personalizado. Se tratan esencialmente de
alojamientos de lujo que prestan mucha atencién al servicio y la comodidad, y

ofrecen servicios y comodidades personalizados.

% AAA Five Diamond, (la denominacion mas alta)
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Es dificil conseguir una calificacion AAA Five Diamond, se requiere un mucho
mayor nivel de servicio y las instalaciones deben ser muy lujosas (Mexico,
2014)

Por otro lado, encontramos las estrellas Michelin para restaurantes, las cuales
son galardones que la Guia Michelin entrega a los mejores restaurantes. No
tiene que ver con las estrellas de categoria de un hotel, ni con los "tenedores".
La evaluacién la hacen inspectores an6nimos, pagan la cuenta, y presentan
informes. Los restaurantes no pueden estar en la guia pagando, sino que solo

son incluidos por los inspectores o jueces que lo crean conveniente.

Fue creada en 1900 por André y Edouard Michelin, y se regalaba a quien
compraba los neumaticos de esa misma marca, en una época donde solo
habia 2400 conductores en Francia y estos necesitaban informacion para poder

viajar.

En 1926 comienzan a utilizar "estrellas" para designar a los mejores
restaurantes. En 1931 aparece la clasificacion de 1, 2 y 3 estrellas.

» Tres estrellas indican una cocina excepcional que justifica de por si el
viaje.
» Dos estrellas sefialan calidad de primera clase en su tipo de cocina.

» Una estrella designa un restaurante muy bueno en su categoria.

Hay restaurantes que no tienen estrellas, pero estan recomendados en la guia
por su alta calidad. Tener una o mas estrellas de la Guia Michelin supone que
un restaurante no soélo es uno de los mejores de su pais, sino que también es
uno de los mejores en el mundo. Ganar una estrella supone una enorme
publicidad para el restaurante, lo que se traduce en un aumento de las ventas

inmediato. Si se pierde la estrella, bajan inmediatamente las ventas.

Tres es el numero maximo de estrellas con las que un restaurante puede ser

agraciado.

La decoracion del restaurante, la comodidad de la silla o el color de los
manteles es algo que los inspectores no examinan, sino que éstos se centran

exclusivamente en la comida y el chef.
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Los restaurantes que aspiran a obtener su primera estrella Michelin reciben la
visita de 4 inspectores en diferentes momentos. Los que aspiran a recibir su
segunda estrella, recibiran al menos 10 visitas. Y aquellos restaurantes que
optan a la tercera estrella, la maxima distincion, ademas de los inspectores
locales, recibiran la visita de inspectores de otros paises y de los inspectores
de la casa matriz: Francia. La guia Michelin es el escaparate de la
gastronomia mundial. Est4 presente en Francia por supuesto donde nace,
Bélgica (1904), Espafa (1910), Gran Bretafia (1911), EEUU (2005), Japon
(2007). Hoy esta presente en 3 continentes, cuenta con 23 guias y reane mas

de 45.000 direcciones en el mundo.

Hace no tanto Michelin era la Unica referencia que existia para los aficionados
a la gastronomia. Pero su hegemonia no solo se ha visto amenazada en
internet dado la proliferacién de redes sociales como Tripadvisor donde los

consumidores son los "“criticos".

Cada pais cuenta con un sistema para la certificacion de la categoria de sus
restaurantes, ya sea propio o tomado de otros paises de referencia. En la figura
1.3 se observan las normas utilizadas para categorizar restaurantes en algunos

paises del Caribe y los elementos a tener en cuenta para la obtencién de cada

una de las categorias que otorga la norma correspondiente.

Venezuela
Fondonorma 4033:2013 Requisitos generales y gastronémicos, de servicio,
del personal, del establecimiento, de decoracion y
De 1 a 3 tenedores. ambientacion.
Norma Técnica Sectorial (NTS-USNA 008) Requisitos generales, de servicio, de planta, y de
De 1 a 3 tenedores decoracion y ambientacion.

Dominicana

Reglamento No. 2116 Instalaciones, Mobiliario, Equipo y Calidad y
De 1 a 5 tenedores cantidad del servicio.



Figura 1.3- Normas para la categorizacion de restaurantes en paises del

Caribe. Fuente: Elaboracion propia a partir de (Garcia Lustre, 2017)

En cuanto a nuestro pais, en materia de restauracion, se destaca la Norma
Cubana 126:2001.(126, 2001). “Requisitos para la clasificacion por categorias

de los restaurantes que prestan servicios al turismo”.

Esta norma establece los requisitos minimos que deberan cumplir los
restaurantes que prestan servicio al turismo para su clasificacion por
categorias. Esta se aplica a restaurantes de nueva inversion, los que se

remodelen y los que estén en explotacion.

Los restaurantes a que se refiere esta norma podran estar ubicados en
establecimientos de alojamiento turistico o independiente de éstos. En relacion
a la clasificacion por categoria, la NC 126:2001, identifica a los restaurantes
como: especial, primera, segunda, tercera y cuarta, establecida por la autoridad
gastronémica competente, identificAndose cada una de ellas con el
correspondiente numero de tenedores, 5, 4, 3, 2y 1.

La Norma Cubana 126:2001 (126, 2001): “Requisitos para la clasificacion por
categorias de los restaurantes que prestan servicios al turismo” posee la

estructura que se muestra en (Anexo 1)

La certificacidon de los restaurantes vinculados al turismo resulta fundamental

para la consolidacion de la imagen del destino turistico.

La categorizacion de restaurantes es un programa que evalla estandares de
calidad y obedece a una politica nacional de competitividad turistica que busca
posicionar a los restaurantes con argumentos técnicos con el fin de atraer un
mayor numero de visitantes internacionales e impulsar el turismo interno del
pais. Este programa beneficia ademas a los clientes (comensales o
consumidores) ya que garantiza que la calidad asignada por categoria
corresponde exactamente a los estandares fijados para cada tenedor

(clubensayos, 2013)
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Conclusiones del capitulo:

Los servicios gastrondmicos en el sector turistico constituyen un pilar de vital
importancia ya que permiten la accion de presentar y distribuir los alimentos y
bebidas, asi como la creacion de experiencias que inciden en la fidelizacion de
los clientes y se consideran como un elemento esencial para definir la imagen
de un destino. Para que los establecimientos de restauracion cumplan con los
requisitos esperados por los clientes, se hace necesario que dichos
establecimientos estén certificados. Los restaurantes son clasificados por las
reglamentaciones de cada pais en varias categorias y esto permite a los
consumidores identificar entre el tipo de comida que se ofrece y asi fidelizarse
con la oferta que mejor satisfaga sus gustos y expectativas. A nivel mundial
existen un gran numero de normas y guias que otorgan, a partir de una
simbologia (estrellas, diamantes, tenedores), una categoria que garantiza los
estandares de calidad correspondientes a esta. La clasificacion mas acertada
es de 1 a 5 tenedores, la cual también se aplica en Cuba a partir de la NC126:
2001.
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Capitulo 2:

En el presente capitulo se describe el procedimiento empleado en la
investigacion, asi como el andlisis realizado para la seleccion del mismo. Por
otro lado, se comentan las técnicas a utilizar que permitan la realizacion y el

cumplimiento de los objetivos de la investigacion.
2.1- Antecedentes metodoldgicos para la elaboracion de estrategias.

Muchos han sido los autores que se han referido al disefio de estrategias y los
diferentes procedimientos para su desarrollo donde se destacan los trabajos de
Keneth Andrews (1971), Eugenio Yafez Gonzalez (1989), Lindsey Wells
(1996), John Argenti (1997), Regelio Garciga Marrero (1999), Ochoa Alonso
(2005) y Nafez (2014), entre otros. (Anexo 2)

Las investigaciones expuestas anteriormente sirvieron como punto de partida,

antecedentes y referencia del presente trabajo de diploma.

Para darle solucién a la problematica mencionada, se escoge la metodologia
planteada por Eliany Gonzalez Espinosa en su tesis de grado “Estrategia para
la certificacion del restaurante “El marino” de matanzas” ya que ha sido
implementado con éxito en el restaurante “El Marino” del Grupo Empresarial

Palmares, demostrando la factibilidad de su aplicacion.

2.2- Metodologia propuesta sobre el disefio de estrategia para la

certificacion de restaurantes.

A continuacion, se muestra el proceder metodoldgico empleado, asi como las
técnicas y herramientas planteadas, facilitando el correcto seguimiento de la

investigacion. (Anexo 3)
2.3- Desarrollo de las fases de la metodologia propuesta
Fase I. Familiarizacion

Esta fase comprende una descripcion detallada del restaurante como objeto de

estudio de la investigacibn. Las fuentes de datos son informaciones
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secundarias obtenidas a través de entrevistas a directivos, observacion directa,
trabajo de campo, andlisis de documentos y estados de resultados de la
entidad.

Acciones:

1- Realizar una caracterizacion del restaurante a partir de su localizacion, para
asi poder identificar los elementos que conforman el entorno que rodea la
instalacién, ademas del tipo de servicio que brinda y los productos que oferta.
Se sugiere la elaboracion de una ficha descriptiva para la caracterizacion.
2- Caracterizar el propésito estratégico de la entidad, donde se destaca su
mision y visibn a partir de las entrevistas a directivos y el analisis de

documentos de la instalacion.

Fase Il. Definicion de elementos estratégicos En esta fase se determinan los
elementos que sirven de base para la elaboracion de la estrategia y hacia
donde debe enfocarse

Acciones:

3- Diagnosticar el alineamiento estratégico
Mision

La misién es el propdsito que tiene la organizacion. Especifica los clientes y el

beneficio que se les proporciona (Cynertiaconsultin, 2009).

Es la formulacidén escrita que expresa la razén de ser de una organizacion. Es
un instrumento interno de movilizacién y esclarecimiento. Define el propdsito o

finalidad socioeconémica de la organizacion en términos amplios de negocios.

Segun (Jofré Rojas, 2002) las principales caracteristicas de una mision son que
debe ser clara, de manera tal que todos los miembros de la organizacion
puedan entenderla y asumirla; no debe ser demasiado corta que se convierta
en un slogan ni demasiado larga que la haga tediosa; debe ser Unica (dos
organizaciones pueden tener el mismo encargo social pero no la misma
mision); debe estar elaborada en forma de objetivo (comenzar con un infinitivo);
debe ser inspiradora y debe tener un compromiso de respeto al medio

ambiente.
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Entre las preguntas a las cuales responde una mision se encuentran: ¢ Cual es
nuestra razén de ser?; ¢(Cual es nuestro negocio?; ¢(COlmo pensamos en
nuestros clientes?; ¢Qué significado tienen nuestros trabajadores?; ¢Qué

valores nos mueven?; ¢ Cémo trabajamos para alcanzar la vision?

La mision no es obtener utilidades. Uno de los papeles de la declaracion de la
mision es proporcionar a la organizacion su propia identidad especial, énfasis

en los negocios y la ruta para su desarrollo.

La declaracion de la mision es un punto de inicio para elaborar la vision

estratégica.
Visién

Es el conjunto de valores compartidos y definicion de un estado deseado ideal
que se pretende alcanzar. La vision debe ser propia, no es aceptarla
pasivamente o repetirla mecéanicamente, sino elaborarla de conjunto y
articularla por consenso. El establecimiento de la vision constituye
simultaneamente la definicibn de la que puede plantearse la entidad como
estado deseado, minimo aceptable y la precision del caracter estratégico de la
decision. (Coto Abreu, 2010)

La visién: es el estado en el que se espera encontrar la organizacion en un
escenario dado. La Vision nos responde la pregunta: ¢A dénde queremos
llegar? Su objetivo es establecer y caracterizar los negocios en los que
competira 'y se posicionara la organizacion en el futuro.

Es el “Estado deseado”. La vision debe tener las siguientes caracteristicas:

Debe ser elaborada en tiempo presente.

No debe ser demasiado extensa.

Debe ser sofiadora, aunque no imposible.

Es una fotografia de la organizacion en el marco del escenario descrito.

La vision hay que lograrla con coherencia a la mision de la organizacion,
previamente definida, si no es asi seria solamente un ejercicio intelectual, pero
trabajo perdido. La visién se articula para cumplir la misién y no por el mero

placer de generar suefos escritos.
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4- Definir el objetivo general
Un objetivo puede ser entendido como:

e Posicién preconcebida o planificada que se desea alcanzar.

¢ Fines hacia los cuales se dirige el comportamiento de una organizacion.
e Medida de eficacia del proceso de conversion de recursos.

e Metas que son fijadas por una organizacion hacia las cuales se

canalizan los recursos.

Entre las principales funciones de los objetivos estan guiar, incitar y coordinar
las decisiones y acciones con el seno de la empresa; proporcionar una base de
evaluacion y control de los resultados obtenidos; motivar a los miembros de la
empresa por el conocimiento, entendimiento y aceptacion de sus metas y la de
transmitir al exterior (proveedores, clientes, competidores) las intenciones de la

empresa en busca de apoyo o imagen. (Bello, 2016)

Los objetivos generales deben expresar las metas que se propone alcanzar la
empresa a nivel global y a largo plazo, en funcién de su mision, pero también
en funcién de la situacion actual del entorno, su evolucion futura y las
oportunidades 0 amenazas que este presenta para la empresa y de la propia
situacién interna de la empresa (Espinosa Diaz, 2011). Los objetivos
representan un compromiso de la administraciéon con el logro de tareas de
desempefio especificas dentro de un lapso de tiempo especifico; exigen

resultados que se vinculen de manera directa con la vision estratégica.
5- Definir los objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son fines o metas hacia los cuales se dirige la
organizacién en un periodo de 2 a 3 afios segun las caracteristicas del sector

€n que se encuentre.

Es la estrategia que traza la organizacion para contribuir al cumplimiento de la
mision y a alcanzar la vision. Es la gran transformacion que planea realizar en
el periodo para el cual se elabora la planeacién. Los objetivos estratégicos
deben elaborarse uno por cada area de resultado clave, deben ser claros y

estar redactados en infinitivo. Ademas, no deben ser contemplativos sino
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concretos y se elaboran enfocados a alcanzar la vision. Los objetivos
estratégicos necesitan enfocarse en el competidor, a menudo tratando de
eliminar a un rival al que se considera como el mejor en la industria en una

categoria particular.
Fase Ill. Descripcion del proceso

En esta fase se describen los elementos que se utilizan para categorizar la
instalacion de acuerdo a los requerimientos de la NC 126:2001. Ademas, se
realiza un flujograma para definir los pasos a seguir durante el proceso de

certificacion.

Acciones:

6- Establecer los pasos para la categorizacion

Lista de chequeo

La lista de chequeo, segun la NC126:2001 tiene 5 acdpites fundamentales y
representa la herramienta principal del proceso de certificacién, ya que sirve
como instrumento de medicion de las dificultades existentes, facilitando la

determinacién de la categoria del establecimiento en cuestion.

Lista de chequeo contiene los aspectos que se indican en la NC126: 2001
Requisitos para la clasificacién por categorias de los restaurantes que prestan
servicio al turismo. En la lista se le asigna un 0 cuando el aspecto es negativo y
un 1 cuando el aspecto se cumple o es positivo. Es importante destacar que la
lista ofrece cinco columnas para este marcaje, las cuales representan la
categoria por la que optara el restaurante (de 1 a 5 tenedores). Debe indicarse
también que los espacios en azul sugieren cuando el aspecto es valido para la
categoria en cuestion. Por ultimo, se muestra una columna, valida para todos
los aspectos y categorias, donde se exponen las observaciones segun sea

necesario.

Expediente

El Expediente es un documento oficial que se realiza para contener la
informacion del proceso de categorizacion, por lo que contendra la lista de

chequeo como uno de sus elementos esenciales, asi como los datos
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fundamentales de la instalacion, directivos implicados, y la propuesta y

argumentacion de la clasificacion solicitada.

7- Elaborar la ficha de proceso

Flujograma

Posteriormente se elabora el Flujograma del proceso de certificacion que ilustra
los pasos que se deben seguir, ellos son: Plan de categorizacion, Aplicacion de
la NC126:2001, Determinacion de las no conformidades, Plan de mejora,
Confeccion del Expediente, Revision del Expediente por la Casa Matriz,

Auditoria, Informe, Revisién del Informe por el Ministro y Certificado.

Plan de Lista de Determinacion Plan de Confeccion

categorizacion Chequeo segln de las no Mejoras del
NC 123:2001 conformidades expediente

Revision del Revision del
Certificado informe por el Informe | Auditoria expediente por
Ministro la Casa Matriz

Figura 2.1- Pasos para el proceso de certificacion. Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Flujo

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica utilizada para describir y/o
mejorar la secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado.

Este puede ser un proceso, un servicio, o bien una combinacion de ambas.
Fase IV. Diagnostico Estratégico

En esta fase se realiza un diagndstico del restaurante objeto de estudio. Se
analiza la situacién actual de la instalacién, donde se identifican los elementos
que inciden dentro de la entidad y en el entorno que lo rodea. También se
propone el problema estratégico y la solucion estratégica y en consecuencia la

confeccion un plan de accién.

Acciones:

8- Evaluar la situacion interna y externa del restaurante El andlisis de la
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situacion actual del restaurante objeto de estudio incluye por un lado los
aspectos que se manejan en la organizacibn como la infraestructura, los
recursos humanos, los recursos fisicos, financieros y tecnoldgicos. Por otra
parte, se identifican los factores del entorno que inciden en la entidad de
manera positiva 0 negativa, con el fin de potenciarlos o0 minimizarlos de

acuerdo con su efecto.

9- Proponer el problema, la solucion y el posicionamiento estratégico de la
instalacién A partir del diagnostico de la instalacién, con la ayuda de la Matriz
DAFO, se pueden determinar el problema estratégico, la solucién de dicho

problema y el posicionamiento de la entidad objeto de estudio.

Problema estratégico general

El problema estratégico general es aquella situacion problematica que de no
ser resuelta por la organizacién puede dar al traste con el cumplimiento de la
mision. Para definirlo se identifican las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas Responde al siguiente formato: Si no se superan
las principales debilidades y siguen acechando las principales amenazas,
entonces ni siquiera potenciando las principales fortalezas sera posible

aprovechar las principales oportunidades para el cumplimiento de la mision.

Solucién estratégica general

Es la solucién a aquella situacion problematica que de no ser resuelta por la
organizacion puede dar al traste con el cumplimiento de la mision. Para
definirla se identifican las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas Responde al siguiente formato: Si se potencian las principales
fortalezas, y se superan las principales debilidades entonces sera posible
aprovechar las principales oportunidades para atenuar los efectos de las

amenazas, para el cumplimiento de la mision.

El posicionamiento estratégico

Es la posicion que debe regir las estrategias a seguir por la organizacion. Para
su determinacion se realiza la sumatoria de los valores de cada cuadrante y se

selecciona el cuadrante con mayor valor.
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Entre los posibles posicionamientos se destacan:

e Ofensivo: Si el cuadrante con mayor puntacion es el ofensivo entonces
la organizacibn debe enfocarse en potenciar las fortalezas para
aprovechar las oportunidades.

e Defensivo: Si el cuadrante con mayor puntuacion es el defensivo,
entonces la organizacion debe enfocarse en potenciar las fortalezas
para atenuar el efecto de las amenazas.

e Adaptativo: Si el cuadrante con mayor puntacion es el adaptativo
entonces la organizacion debe enfocarse en superar las debilidades
para aprovechar las oportunidades.

e Supervivencia: Si el cuadrante con mayor puntuaciéon es el de
supervivencia, entonces la organizacion debe enfocarse en superar las

debilidades para atenuar el efecto de las amenazas.
10- Proponer el plan de accion

La elaboracion de un plan de accion es la forma de materializar las acciones
que permiten el cumplimiento de los objetivos; ellos contienen las tareas
especificas con los objetivos esperados, los recursos necesarios para
materializarlas. Ademas, quedan claramente definidos el plazo en que deben

concluirse y las personas responsables.
Fase V. Implementacion

En esta fase se ponen en practica los elementos para la categorizacién, donde
se aplicara la Lista de Chequeo en el restaurante objeto de estudio y de ahi

prosigue la conformacién del expediente de certificacion.

Conformacioén del Expediente

Este documento esta compuesto por una solicitud de clasificacion, la cual
realiza el Director General de la Entidad a la Direccion de Calidad de la
Empresa hotelera. Posteriormente se procede a identificar el restaurante
(nombre y direccion). A continuacién, se expone la caracterizacion del
establecimiento turistico, donde se explicita la categoria solicitada. Entre los

aspectos que comprende la caracterizacion encontramos: tipo de restaurante,
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teléfono, correo electronico, nombre del administrador, fecha de inauguracién
del establecimiento, fecha y objetos de obra de Ila dltima
inversién/remodelacion, tipo de turismo al que presta servicio y nacionalidad de
este, caracterizacion del servicio, ubicacion geografica y el nUmero de pax que
admite. El siguiente elemento es la propuesta y argumentacion de la
clasificacion solicitada, donde se exponen las razones generales que sustentan
las propuestas hechas por tipo y por categoria. Después se explicita la
Evaluacion de la calidad de los servicios y a continuacion se ilustra la Lista de
Chequeo. A esta le sigue la Propuesta del plan de medidas donde: Requisitos
no cumplidos, medidas, fecha de cumplimiento y responsable, son los
elementos a considerar. Para finalizar se redacta la argumentacion de las no
conformidades y se oficializa el expediente, el cual tendr& como anexos:
Resultados de la opinion de clientes, certificado de seguridad y proteccion, asi
como la Licencia sanitaria y los avales del CITMA y el Aval de la Proteccion
Contra Incendios (APCI).

Herramientas de apoyo empleadas

Anélisis documental

Esta herramienta se refiere a la revision de los documentos pertenecientes a la
entidad objeto de estudio donde se recopila la informacién respecto a la
instalacion, sus estados de resultados y todo lo relacionado con su desempefio

a lo largo de su actividad.

Observacion directa

La observacién directa o trabajo de campo nos proporciona una base para la
elaboracion de diagndésticos e informes de los establecimientos a los que se
aplica. Es una técnica que se aplica para comprobar mediante la presencia
fisica del investigador la informacion recopilada de los documentos

bibliograficos referidos a la instalacion objeto de estudio.
Entrevista

La entrevista de investigacion es una conversacion entre dos personas, un

entrevistador y un informante, dirigida y registrada por el entrevistador con el
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propésito de favorecer la produccion de un discurso conversacional, continuo y
con una cierta linea argumental -no fragmentado, segmentado, precodificado y
cerrado por un cuestionario previo- del entrevistado sobre un tema definido en
el marco de una investigacion. Para elaborar la guia de la entrevista se debe

tener en cuenta los siguientes elementos:

Tema y objetivos a alcanzar.

e Elaborar una lista preliminar de temas a abordar.

e Elaborar la primera version de las preguntas. Las preguntas deben ser
claras. breves y precisas, no deben sugerir respuestas ni ser demasiado
directas.

e Someter a la consideracion de personas de experiencia la primera

version de la guia de preguntas elaborada.

e Elaborar la version definitiva de la guia de preguntas.

Diagrama As-Is

Un Diagrama de Flujo es una representacion pictérica de los pasos en un
proceso, Util para determinar como funciona realmente el proceso para producir
un resultado. El resultado puede ser un producto, un servicio, informacion o
una combinacién de los tres. Al examinar cémo los diferentes pasos en un
proceso se relacionan entre si, se puede descubrir con frecuencia las fuentes
de problemas potenciales. Los Diagramas de Flujo se pueden aplicar a
cualquier aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos para
hacer la venta u ofrecer un producto. Los Diagramas de Flujo detallados
describen la mayoria de los pasos en un proceso. Los pasos para la

elaboracién del Diagrama de Flujo son:

¢ Definir el objeto de estudio (eficiencia, duracion, capacidad, efectividad,
etc.)

e Grado de detalle (proceso, actividad, tarea)

e Descripcion del proceso por medio de los simbolos y mediciones de
eficiencia.

e Andlisis y desarrollo del proceso mejorado.

e Aprobacion e implantacion.
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Tabla 2.1

Simbologia del diagrama As-Is

Inicio — Fin Es un rectangulo redondeado con las

J palabras inicio o fin dentro del
simbolo. Indica cuando comienza y
termina un proceso.

Actividad Es un rectangulo dentro del cual se
describe brevemente la actividad o
proceso que indica.

Decisién Es un rombo con una pregunta
dentro. A partir d este, el proceso se
ramifica de acuerdo a las respuestas
posibles (generalmente son si y no).
Cada camino se sefiala de acuerdo
con la respuesta.

Flecha (Flujo) ———>  Lineas de flujo o fluido de direccion,

\L T <— son flechas que conectan pasos del
proceso. La punta de la flecha indica
la direccion del flujo del proceso.

Conector Se utiliza un circulo para indicar el fin

\/ o el principio de una pagina que
conecta con otra. El numero de la
pagina que precede o procede se

coloca dentro del circulo.

Encuesta

La encuesta intenta conocer la opinidn del cliente sobre diversos servicios que
ofrece el establecimiento. Se suele aplicar un modelo de encuestacién continuo
con el tiempo: de manera que todos los clientes del establecimiento reciben o
tienen acceso a estas tarjetas en todo momento. El nivel de respuesta que se

obtenga puede ser variable, y la muestra no estara controlada, pudiendo estar
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sesgada en determinados periodos. El andlisis de sus resultados suele ser
complicado ya que sabe los servicios que generan insatisfaccion, pero no sus

causas (Padron Robaina, 2002).

La aplicacion de una encuesta requiere de una comunicacion con el sujeto, o
sea, es un proceso de relacion biunivoca, ya sea escrita o verbal que
necesariamente facilita los datos que se necesitan fundamentalmente

relacionados con la satisfaccion del cliente interno y externo de la instalacion.

La encuesta es un conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra
representativa, para averiguar estados de opiniobn o diversas cuestiones. Se
diferencia de la entrevista en que la informacién que se obtiene ya esta de
antemano preparada y estructurada; ademas en la entrevista hay una mayor
flexibilidad para obtener informacién. Es un procedimiento de bajo costo y de
facil aplicaciéon, y su naturaleza impersonal mantiene la uniformidad entre los
individuos. Puede ser descriptiva, la que establece el estado de un fenémeno
determinado, o explicativa, la que determina las causas por las cuales se da
ese fendmeno. Algunos de los tipos de preguntas que se pueden incluir en la

encuesta, son:

De introduccion: Para preparar e introducir el tema o para allanar el camino
ante una pregunta conflictiva. Suelen ser preguntas agradables o sugestivas
aunque no estén demasiado relacionadas con el objetivo del estudio;
Preguntas abiertas: No se le ofrecen al encuestado las alternativas de

respuestas;

Preguntas cerradas: El encuestado debe decidir entre respuestas ya

estructuradas;
De respuesta multiple: Hay posibilidad de varias respuestas;
Pregunta filtro: Sobre la base de la respuesta se hace una u otra pregunta;

Preguntas de evaluaciéon: Se pide al encuestado que evalle o valore alguna

opcion de forma semantica, comparativa, numérica u ordinal.

Tormenta de ideas o Brainstorming
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Es una herramienta utilizada para posibilitar la generacion de un elevado
namero de ideas, por parte de un grupo, y la presentacién ordenada de estas.
La tormenta de ideas posee una serie de caracteristicas que la hacen muy (util
cuando se pretende obtener un amplio nimero de ideas sobre las posibles
causas de un problema, acciones a tomar, o cualquier otra cuestion. Esta
herramienta ademas estimula la creatividad ayudando a romper con ideas

antiguas y estereotipadas.

Método de Expertos

La metodologia de este método fue propuesta por el Comité Estatal para la
Ciencia y la Técnica de la antigua URSS. En la misma la competencia de los
expertos se determina por el coeficiente K, el cual se calcula de acuerdo con la
opinion del candidato sobre su nivel de conocimiento acerca del problema que
se esté resolviendo y con las fuentes que le permiten argumentar sus criterios
(Gonzalez Arias, 2008).

El coeficiente K se calcula por la siguiente expresion:
K = 1/2 (Kc + Ka)
Donde:

Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca
del problema a resolver sobre la base de la valoracion del propio experto en
una escala de 0 a 10 y multiplicado por 0.1 (dividido por 10). Sobre esta base

se elabora el cuestionario de competencia al experto:
Primera fase del cuestionario

En esta primera fase se obtiene informacién que permite calcular el coeficiente
de conocimientos (Kc) o de informacién que posee el Experto en relacion con el

problema que se quiere resolver.
El experto debera marcar una cruz en la casilla que estime pertinente, asi

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
Kc=8(0.1)=8/10=0.8
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Teniendo en cuenta que el proceso de eleccién para obtener Kc corre el riesgo
de que el decidor marque el menos o mas importante de los elementos a elegir,
y ello sesgue el resultado, se introduce a esta primera metodologia un vector
de ponderacion de los criterios seleccionados. Asi se atenua el riesgo de que
un alto valor en la tabla de autoevaluacién sea el causante de un alto Kc,
aunque sea el que tenga la menor importancia. Esto aparece reflejado en la
Tabla 2.2

Tabla de autoevaluacion

0,181
0,086
0,054
0,100
0,113
0,122
0,145
0,054
0,127
0,018
Fuente: (Gonzalez Arias, 2008)

En la primera columna se encuentran las caracteristicas idoneas que deben
poseer los expertos en cuanto a conocimiento y competencias. En la segunda
los autores han incluido la prioridad o peso que posee la caracteristica dada en
un experto concreto. Esto suple la tradicional escala utilizada por otros autores
donde sélo se obtiene un valor escala asignado por el propio evaluado y por
altimo la tercera columna expresa la votacion que realiza el propio evaluado o
la percepcion que tiene un tercero acerca de la presencia o no de la
caracteristica en el sujeto objeto de evaluacion. Una vez obtenido estos datos
se calcula el mencionado coeficiente. O sea, el valor de Kc se determina por la
siguiente expresion:
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Ke= X1, Wik = Aijk

Donde:

Wik: grado de prioridad de la caracteristica k para el decidor j.

Aijk: autoevaluacion otorgada por el decidor j a la caracteristica k con respecto
al problema i. Conocidos entonces los valores de (Kc) se pasa a la segunda
parte donde se calcula (Ka), datos que bien por autoevaluacion, o por
evaluacion de terceros, o por combinacion de ambas pueden obtenerse y que
expresan las fuentes que pueden definir los conocimientos obtenidos por el

experto.
Segunda fase del cuestionario

Se presenta la siguiente tabla a los expertos para que marquen segun su
criterio sobre qué elementos influyeron con mayor intensidad en su formacion
como profesional de acuerdo a los niveles ALTO (A), MEDIO (M) y BAJO (B)
deben marcar con una (x), cabe aclarar que los datos de la tabla siguiente

donde se la dado prioridad a los elementos no son vistos por ellos.

Tabla 2.3

Datos para el calculo de (Ka)

MEDIO BAJO
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el 0,14 0,10 0,06
pais
Conocimientos de trabajo en el 0,08 0,06 0,04
extranjero
Consultas bibliogréaficas 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion 0,18 0,14 0,10

Fuente: (Gonzalez Arias, 2008)
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Posteriormente utilizando los valores que aparecen en la tabla patrén se

determina el valor de Ka para cada aspecto.

De tal modo que:

Si Ka = 1= influencia alta de todas las fuentes

Si Ka = 0.8 = influencia media de todas las fuentes

Si Ka = 0.5 = influencia baja de todas las fuentes
Ahora bien, si:

0.8 =K =1 = K — el experto tiene competencia alta.
0.5 =<K= 0.8 =K — el experto tiene competencia media
0 < K=0.5 =K — el experto tiene competencia baja.

El procedimiento para la seleccion de expertos considera tres etapas

fundamentales:

1. Determinacion de la cantidad de expertos.

2. Confeccidén de la lista de expertos.

3. Obtener el consentimiento del experto en su participacion.

Segun el colectivo de autores del libro de Herramientas de Apoyo a la Solucion
de Problemas no Estructurados en Empresas Turisticas (Gonzalez Arias,
2008)se propone que la cantidad de expertos a seleccionar debe ser menor o

igual que a* n (Sanchez, 1984) donde:
a - Numero entre 0.7 y 1, prefijado por el investigador

n - Elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio (niUmero de

atributos).
Matriz DAFO

Esta herramienta se basa en analizar las amenazas y oportunidades del medio

externo que afectan a la empresa, asi como las caracteristicas internas
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(fortalezas y debilidades) que posee. Su objetivo es determinar las ventajas
competitivas de la empresa bajo analisis y la estrategia genérica a emplear por
la misma en funcién de sus caracteristicas propias y las del mercado en que se

inserta (San Martin Alvarez, 2013).

Tiene tres momentos: 1. Identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas
y oportunidades 2. Elaboracion y cruzamiento de la matriz 3. Interpretacion de

los resultados
¢, Como elaborar la Matriz DAFO?

a) Determinacion de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. Se

emplea el algoritmo de trabajo descrito. Es importante definir que:

DEBILIDAD: Insuficiencia, dificultad, carencia INTERNA que limita a la

organizacion en el cumplimiento de la mision.

AMENAZA: Elemento, fendmeno, factor EXTERNO que limita a la organizacion

en el cumplimiento de la mision.

FORTALEZA: Ventaja, habilidad, recurso, INTERNO que favorece a la

organizacién en el cumplimiento de la mision.

OPORTUNIDAD: Espacio, ventaja, EXTERNA gque aparece en el entorno que
favorece a la organizacion en el cumplimiento de la mision. EI nUmero maximo
recomendado de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades es de 6 en
cada caso. Siempre es mejor que haya la misma cantidad de cada una de
ellas. Pues de esta manera se facilitan los analisis posteriores.

b) Elaboracion de la matriz Analisis de debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades (DAFO) El completamiento de la matriz se realiza dando valores
a cada una de las casillas en las que se cruzan las fortalezas y debilidades con
las oportunidades y amenazas. Hay dos elementos importantes a tener en

cuenta a la hora de la seleccién de la escala:

1. Con vistas a que los datos recogidos sean mas confiables es importante que

los expertos consultados conozcan el significado de cada valor de la escala.
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2. La seleccion debe ajustarse a las condiciones objetivas en que se realiza el

ejercicio.
¢, Como completar la matriz?

Se realiza completando cada casilla respondiendo a cuatro preguntas en
dependencia del cuadrante a completar (siguiendo al algoritmo de trabajo

descrito):
Cuadrante | (Ofensivo): Fortalezas — Oportunidades

Si se potencia al maximo la Fortaleza Fx ¢ En cuanto sera posible aprovechar la

Oportunidad Ox para cumplir la Mision?
Cuadrante 1l (Defensivo): Fortalezas — Amenazas

Si se potencia al maximo la Fortaleza Fx ¢En cuanto sera posible atenuar los

efectos de la Amenaza Ax para cumplir la misién?
Cuadrante 1l (Adaptativo): Debilidades — Oportunidades

Si se supera al maximo la Debilidad Dx ¢En cuanto sera posible aprovechar la

Oportunidad Ox para cumplir la mision?
Cuadrante IV (Supervivencia): Debilidades — Amenazas

Si se supera al maximo la Debilidad Dx ¢En cuanto sera posible atenuar los

efectos de la Amenaza Ax para cumplir la misién?

Finalmente se realiza la sumatoria y se identifican las FORTALEZAS,
DEBILIDADES, OPORTUNIDADES y AMENAZAS con mayor puntuacion.

Método Directo de Ponderacién

El Método Directo de Ponderaciéon es un método sencillo y de facil aplicacion.

Gonzalez Arias; Frias Jiménez; Cuétara Sanchez, et al. (2008)
Consta de los pasos siguientes:
1. Seleccion de los decisores utilizando para ello algunos de los métodos

explicados en el presente material. Pudiera ser alguna técnica de expertos o el
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asi llamado método "Focus Group"”. Su numero no debe ser mayor que 10 ni
menor que 5, pero siempre se observara la regla de que el ndmero de

decisores no supere el nimero de atributos o aspectos a ponderar.
2. Definicion de los aspectos a ponderar en base a los objetivos que se definan.

3. Determinacion del procedimiento para que los decisores expresen su criterio.
Este puede ser realizado de manera presencial en grupo o individual, o

utilizando alguna via alternativa de forma escrita o por e-mail.

4. El procedimiento implica lo siguiente: Entregar a los decisores el material
contentivo de los aspectos a ponderar e invitarlos a que distribuyan entre ellos
un total de puntos (10 o 100) de acuerdo al grado de importancia que los

mismos le otorgan.

5. Una vez efectuada la decision se procede al procesamiento de la
informacion. Teniendo en cuenta que las votaciones pueden ser diferentes,
para determinar el orden final que ocupara el aspecto en cuestion. Se pueden

adoptar las alternativas siguientes:
a) Calcular el peso medio modal para cada elemento.
b) Observar la frecuencia de los valores otorgados y decidirse por la mayor.

Trabajo en equipo

Surge de la necesidad de mejorar rendimientos, actitudes y la lealtad del grupo
de trabajo y ocurre cuando un grupo de trabajo tratan de cooperar, utilizando
sus habilidades individuales y aportando retroalimentacion constructiva, mas
alld de cualquier conflicto que a nivel personal pudiera haber entre los

individuos.

Trabajo de campo

Es un método de observacion y recoleccion de datos. Se realiza en la
naturaleza de nuestro entorno cotidiano, esto permite a los investigadores
recopilar datos. El trabajo de campo es importante ya que permite a los
estudiantes e investigadores observar como las teorias cientificas interactian

con la vida real.
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Conclusiones del capitulo:

El procedimiento metodologico utilizado en la investigacion cuenta con una
secuencia de cinco fases, que parten de una familiarizaciébn con la entidad
objeto de estudio y culminan con la implementacion de los elementos para
certificar los restaurantes del Complejo Hotelero Solymar-Arenas Blancas-
Palma Real, orienta como proceder para el logro de los objetivos propuestos en
la investigacion. Cuenta con doce acciones y un conjunto de herramientas para
el apoyo de su despliegue. La contribucién principal de la aplicacién de este
procedimiento se halla en que constituye una guia para el correcto seguimiento
de los pasos del proceso de certificacion para restaurantes. El procedimiento
tiene como pilares fundamentales: la aplicacion de la lista de chequeo a partir
de la NC126:2001, la conformacién del expediente de categorizacion, la
creacion del flujograma del proceso de certificacion y finaliza con la estrategia
para la certificacion, proceso que la entidad debe acometer de acuerdo a lo

normado.

43



Conclusiones

El analisis de los antecedentes tedricos-practicos consultados, permitieron
identificar como elementos comunes para el disefio de una estrategia de
certificacién de restaurantes: la declaracion de objetivos, la caracterizacion de

la entidad, el diagnéstico, la descripcion del proceso y la implementacion.

Se define, sobre la base de la NC 126:2001, el procedimiento metodoldgico
para la conformacion de las estrategias para la certificacion de los restaurantes

del Complejo Hotelero Solymar Occidental Arenas Bancas Allegro Palma Real.
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Recomendaciones

1.

Implementar la metodologia en los restaurantes pertenecientes al
Complejo Hotelero Barceldé Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro
Palma Real.

Culminar el proceso de certificacion en los restaurantes del Complejo
Hotelero Barcel6 Solymar Occidental Arenas Blancas Allegro Palma

Real.
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Anexos
Anexo 1

Estructura de la Norma Cubana 126:2001

1. Objeto.

2. Referencias Normativas.
3. Clasificacion
4. Definiciones 4.1. Restaurante.
4.2. Restaurantes Buffet.
4.3. Restaurante Internacional.
4.4. Restaurante Especializado.
4.5. Restaurante Tematico.
4.6. Restaurante de Lujo o Gourmet.
5. Requisitos para la Clasificacion 5.1. Ubicacion.
por Categorias de los Restaurantes @ 5.2. Edificacion.
gue prestan servicio al turismo. 5.3. Condiciones de calidad y disefio.
5.4. Exteriores del restaurante vy
acceso.
5.5. Entrada al restaurante.
5.6. Servicios Técnicos.
Abastecimientos.
5.7. Seguridad.
5.8. Condiciones higiénicos-sanitarias.
5.9. Facilidades para personas con
discapacidades.
5.10. Salén Comedor
5.11. Servicios.
5.12. Cartas
5.13. Servicios Sanitarios Puablicos.
5.14. Cocina.

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 2. Disefio de una estrategia empresarial

Keneth Andrews (1971) Identificacion de oportunidades vy
riesgos.
Determinacion de recursos de la
compafiia.
Valores personales y aspiraciones de
la alta direccion.
Reconocimiento de la responsabilidad
no econdmica hacia la sociedad.
Estrategia corporativa.
Estructura organizacional.
Procesos organizacionales y
comportamiento.
Alto liderazgo.

Marina Menguzzatto (1984) Mision.
Analisis del Entorno.
Andlisis Interno.
Objetivos Generales.
Estrategia Actual.
Andlisis del Problema Estratégico.
Busqueda de estrategia posibles.
Estudio viabilidad.
Estudio de estrategias alternativas y
eleccion de la estrategia
Implementacion.

Eugenio Yafnez Gonzalez (1989) Mision.
Grupos de implicados.
Factores clave.
Unidades y direcciones estratégicas.
Matriz DAFO.



Jean Poul Sallenave (1992)

Lindsey Wells(1996)

Problema estratégico general.
Solucion estratégica general.
Escenarios.

Vision.

Piénselo 40 veces.

Opciones de acciébn estratégica.
Decisiones estratégicas.

Barreras a superar.

Planes de acciones.

Analisis interno (fortalezas vy
debilidades).

Andlisis externo (oportunidades vy
amenazas).

Diagnostico.

Objetivos.

Andlisis estratégico interno.

Estrategia deseable.

Analisis competitivo externo.
Estrategia realizable.

Accion empresarial.

Actividades Pre — Planeacion.
Diagnostico Organizacional.

Mision.

Vision.

Principios Guia.

Analisis de brecha.

Objetivos Estratégicos.

Estrategias.

Objetivos.

Desarrollo del plan de medicion.
Completamiento del Plan.
Comunicacion del Plan.

Desarrollo de Planes de Accion.



James Stoner (1997)

John Argenti (1997)

Asignacion de Recursos.

Accionar.

Seguimiento de situacion.
Comunicacion de Progreso.
Recoleccion de Datos.

Andlisis y Evaluacion.

Comunicacion de Resultados.
Responsabilidades sociales,
formulacion de metas y valores
administrativos.

Identificacion de los objetivos y la
estrategia actual.

Andlisis ambiental.

Andlisis de los recursos: fortalezas y
debilidades organizacionales.
Identificacion de las oportunidades y
amenazas estratégicas.

Analisis de brecha, determinacion de
la dimensién del cambio que se
requiere en la actual estrategia.

Toma de decisiones estratégicas.
Desarrollo de alternativas.

Evaluacion de alternativas.

Seleccion de alternativas.
Implantacion de la estrategia.
Medicion y control de los avances.
Fijar metas (aclarar los objetivos de la
empresa, fijar niveles de metas de los
objetivos).

Andlisis de la brecha (pronosticar
resultados futuros con estrategias
presentes, identificar brechas entre

prondstico y brecha).



T.L. Weelen (1997)

Keneth Andrews (1997)

Evaluacion de estrategias (evaluacion
del entorno e interno, identificacion de
las ventajas competitivas y redefinir
metas a partir de la informacion de la
etapa 3).

Formulacion de estrategias (generar
opciones estratégicas, evaluar las
opciones  estratégicas y tomar
decisiones).

Aplicacion de la estrategia (proponer
planes de accién y presupuesto).
Entorno externo (implicados, social).
Entorno interno (estructura, recursos,
cultura).

Formulacion  estratégica  (mision,
objetivos, estrategias politicas).
Implementacion (programas,
presupuestos, procedimientos).
Evaluacion y control (desempefio,
resultados).

Condiciones y tendencias ambientales
(econdmicas, tedricas, fisicas,
politicas, sociales, comunidad, nacién
y mundial).

Oportunidades y riesgos.
Competencia o0 capacidad distintiva
(capacidad, reputacion, historia).
Recursos corporativos.

Consideracion de todas las
combinaciones.

Evaluacion para determinar las
mejores coincidencias de

oportunidades y recursos.



Navas y Guerras (1997)

Philip Kotler (1998)

Rogelio Garciga Marrero (1999)

Ronda y Marcané (2004)

Eleccion de las estrategias (productos
y MC).

Mision y objetivos.

Andlisis externo.

Andlisis interno.

Disefio de opciones estratégicas.
Puesta en préctica.

Control.

Mision.

Andlisis del entorno externo.

Andlisis del entorno interno.
Formulacibon de los  objetivos.
Formulacion de la  estrategia.
Formulacion de programas de accion.
Ejecucion.

Feedback y control.

Andlisis del entorno actual y futuro.
Andlisis interno.

Vision, mision (cultura, profesion,
principio).

Objetivos generales estratégicos.
Andlisis de las estrategias actuales.
Determinacion de la brecha
estratégica.

Formulacion de las estrategias,
evaluacion y seleccion.
Implementacion.

Diagnostico Estratégico.

Andlisis de los impactos externos.
Andlisis de los impactos internos.
Andlisis de los impactos cruzados.
Aprendizaje para mejorar desempeiio

y lograr diferenciacion.



Ochoa Alonso (2005)

Identificacion de las organizaciones
mas avanzadas y obtener
experiencias sobre su desempefio.
Medir el desempeiio de la
organizacion con respecto a las mas
avanzadas.

Valores compartidos.

Mision.

Factores claves de éxito.

Areas de Resultados Claves.
Objetivos estratégicos.

Vision.

Formulacion de las Estrategias
Maestras, genéricas y funcionales.
Formulacién de presupuesto
estratégico.

Formulacién de politicas.

Ajuste de la cultura a la estrategia.
Ajuste de la estructura a la estrategia.
Liderazgo del cambio estratégico.
Evaluacion de la implantacion.
Ejecucion de las politicas para la
implantacion y ejecucion efectiva.
Ejecucion del plan de acciones.
Monitoreo y evaluacion de los
aspectos estratégicos y los
estandares o limites  definidos.
Correccibn de los aspectos que
pueden entorpecer el cumplimiento de
los aspectos estratégicos.

Evaluacion periodica de la efectividad
del sistema informativo.

Andlisis del desarrollo organizacional.



Daniel Alfonso Robaina (2007)

previo.

Benchmarking.

Objeto social.

Funciones.

Principios.

Valores.

Areas de Resultados Clave.
Factores criticos de éxito.

Mision.

Vision.

Obijetivos estratégicos.

Estrategias.

Politicas.

Objetivos Tacticos.

Recursos.

Plan de Accion Tactico.

Plan de accion operativo.

Monitoreo.

Evaluacion.

Equipo de Mejora.

Trabajadores preparados.

Rumbo Estratégico.

Objetivos en resultados medibles.
Equipo de mejora de procesos clave.
Diagnostico y redisefio de procesos
clave.

Equipo de mejora de procesos
funcionales.

Diagnostico y redisefio procesos
funcionales.

Programa general de soluciones.
Implantacion.

Supervision y ajuste



Gonzalez Merifio (2008)

Nufiez (2014)

Centro de Comercio Internacional
(2015)

Mision.

Vision.

Valores.

Andlisis Estratégico.

Problema Estratégico General.
Solucién Estratégica General.
Escenarios.

Areas de Resultado Clave.
Objetivos Estratégicos.

Grado de Consecucion.
Estrategias.

Objetivos Anuales.

Criterios de Medida.
Implementacion.

Sistema de Control

Analizar tu situacion actual.
Definir tus objetivos.

Definir a tu audiencia.

Crear estrategias de contenidos.
Tacticas de estrategias de contenidos.
Crear contenidos.

Promocionar contenidos.
Analizar tus acciones

los mandatos

Estudiar y revisar

oficiales y no oficiales de las
Instituciones de Apoyo y Comercio
(IAC).

Especificar las metas generales de la
organizacion.
Evaluar a los proveedores de
servicios de apoyo al comercio.
Identificar los mercados de destino.

Evaluar las necesidades del mercado



de destino.

Analizar la prestacion de servicios ya
existente para el mercado de destino.

Detectar las deficiencias que existen
entre las necesidades y la provision
de servicios.

Decidir a qué segmentos de mercado
dirigirse.

Seleccionar la combinacion de
servicios que se prestara.

Examinar la contribucion de los
servicios prestados a las metas de la
IAC.

Confirmar que todas las suposiciones
realizadas se ajustan a parametros

reales.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Gonzalez Espinosa 2018
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Anexo 3:

Descripcion de la metodologia propuesta para el disefio de la estrategia

para la certificacion del restaurante:

Acciones

. Herramientas

\

Analisis documental
Observacion directa
Entrevista

Trabajo de campo

« Caracterizar el restaurante (Localizacion,aspectos que
caracterizan el entorno, tipo de oferta).

« Caracterizar el proposito estrategico del restaurante
(mision, vision, objetivos generales).

ANENENEN

~ ~\
Trabajo en grupo con expertos
Método directo de Ponderacién

« Diagnosticar el alineamiento estrategico
« Definir el objetivo general
« Definir los objetivos estrategicos

AR

Analisis documental
Entrevista
Diagrama As-Is

* Establecer los pasos para la categorizacion
*Elaborar la ficha de proceso

Encuesta

Tormenta de ideas
Método de expertos
Matriz DAFO

Lista de chequeo
Trabajo en grupo con

/ expertos

~

* Evaluar la situacion interna y externa del restaurante.

* Proponer el problema, la solocion el posicionamiento
estrategico de la instalacion.

* Proponer plan de accion

SNENENENENEN

Trabajo de campo
Trabajo en grupo con
expertos

v NC 126:2001

» Conformar el expediente

ANIAN

L &

Fuente: Tesis Eliany Gonzales Espinosa.
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